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El desarrollo del presente estudio se fundamentd en el analisis para el
mejoramiento de la calidad del servicio en el area de Casa Club del Salinas Yacht
Club, efectuado en la ciudad de Salinas, cantdn Salinas, provincia de Santa Elena.
Este analisis se realizo entre los meses de Octubre de 2016 a Enero de 2017 dentro
del area de Casa Club del Salinas Yatch Club.

Para lograr un analisis minucioso, a mas de profundizar en revision de
literatura, se utilizaron las técnicas de: entrevistas a administradores y encuestas a
socios y empleados, seguidos de la respectiva tabulacion de datos obtenidos, estudios
internos realizados para evidenciar cada una de las causas que puedan dar como base

0 no para sugerir una propuesta de mejoras.

Los resultados obtenidos en este estudio mostraron debilidades e
insatisfacciones por parte de la institucion, empleados y quienes hacen uso de los
diferentes servicios que presta esta organizacion, por consiguiente, se sugiere una
propuesta de mejoras, con cambios sustanciales en la calidad de servicio y a su vez
para sus empleados quienes forman parte de su imagen, cumpliendo con el objetivo
general propuesto de analizar la calidad del servicio entre administradores,

empleados y socios para una mejora general de la Institucion.

Palabras Claves: Analisis — Mejoramiento — Calidad — Servicio — Producto — Yacht
Club.

ABSTRACT

The development of the present study was based on the analysis for the improvement

of the quality of the service in the area of Club House of the Salinas Yacht Club,
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carried out in the city of Salinas, Salinas canton, Santa Elena province. This analysis
was conducted between October 2016 and January 2017 within the Salinas Yatch

Club Clubhouse area.

In order to obtain a thorough analysis, in addition to a more detailed review of the
literature, the following techniques were used: interviews with managers and surveys
of partners and employees, followed by the tabulation of data obtained, internal
studies carried out to highlight each cause which may or may not be the basis for

suggesting improvements.

The results obtained in this study showed weaknesses and dissatisfactions on the part
of the institution, employees and those who make use of the different services that
this organization provides, therefore, a proposal of improvements is suggested, with
substantial changes in the quality of service and at the same time for its employees
who are part of its image, fulfilling the proposed general objective of analyzing the
quality of the service between administrators, employees and partners for a general

improvement of the Institution.

Key Words: Analysis - Improvement - Quality - Service - Product - Yacht Club
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INTRODUCCION

Los conceptos de calidad de producto y calidad de servicio en el ambito
turistico son subjetivos y variables en el tiempo y espacio. Pues no es igual el
concepto de calidad para un viajero que realiza su primer viaje que para un viajero
habitual. En concordancia con lo anterior y centrado en el area de los servicios
turisticos, es posible afirmar que para lograr la calidad de servicio en este ambito, es
necesario implementar una orientacion hacia los clientes, quienes son los que

evallan y deciden el pago por un servicio.

El Salinas Yacht Club, institucion recreativa de caracter privado sin fines de
lucro, tiene como una de sus actividades principales fomentar los deportes nauticos,
asi como también todo tipo de eventos sociales y deportivos. Es una institucion que
ha sido conocida a nivel nacional e internacional, por la calidad en el servicio y la
satisfaccién al cliente. La orientacidn al cliente que ha visitado el Salinas Yacht Club
se ha sustentado siempre en brindar un excelente trato hacia sus clientes, con la

actuacion y desemperio de quienes laboran en este establecimiento.

Mas, en los actuales momentos, cuando precisamente los clientes en general
son mas demandantes, no se cuenta con un area administrativa de servicio al cliente
donde ellos puedan comentar sus inquietudes en cuanto al servicio, o en el que los
nuevos empleados puedan ser capacitados al ser contratados. El Yacht Club cuenta
con su Unica competencia en la provincia de Santa Elena como es el denominado
Puerto Lucia Yacht Club, ubicado en el cantdn La Libertad, el cual ofrece servicios
de Marineria y Casa Club quien a su vez en similitud al Salinas Yacht Club la

conforman salones, restaurante bares, piscina, entre otros.

Resulta l6gico reconocer que, solo mejorando la calidad del servicio, se puede
superar a la competencia. A fin de lograr el objetivo planteado, se debe empezar
optimizando los recursos humanos, elevando al méximo su preparacion, por medio
de capacitacién constante donde se aprendan técnicas y una correcta actitud de

servicio forjando una actitud positiva.

17



Para lograr conocer a fondo la calidad de servicio y las expectativas de los
socios, asi como la relacion del Salinas Yacht Club y el turismo local, se obtendra
informacion que contribuya a implementar acciones y medidas correctivas que
puedan generar propuestas de mejora en la atencion al cliente, para asi lograr las

metas y objetivos planteados por los administradores del Club.

En el proceso de analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, se consideran factores que inciden sobre su quehacer interno, y que
potencialmente pueden favorecer o poner en riesgo el cumplimiento de la Misidn del
area en estudio. La prevision de estas oportunidades y amenazas posibilitaran la

construccion de escenarios anticipados para reorientar el rumbo del area.

Si la organizacion plantea un esquema ordenado y progresivo podré orientar
sus esfuerzos de mejor manera para reforzar sus puntos bajos. Esta investigacion

estara estructurada de la siguiente manera:

Capitulo 1, se describira la situacién actual del objeto motivo de estudio, para
tener argumentos solidos que contribuyan a implementar los cambios que se

necesiten y asi lograr cumplir las metas y objetivos propuestos.

Capitulo 11, se registraran teorias, los argumentos legales y marco conceptual

que sustenten la investigacion.

Capitulo 111, comprendera el disefio y desarrollo de la metodologia aplicada
para obtener informacién que permita sustentar una propuesta viable que ayude a
mejorar la atencion al cliente, establecer pautas para elevar la calidad en el servicio

que se presta en la Casa Club.

Capitulo 1V, se presentan resultados y la propuesta de mejoras respecto a la
calidad de servicio que se oferta en el Salinas Yacht Club y asi lograr la satisfaccion

en los socios y clientes que acuden a diario a estas instalaciones.
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CAPITULOI

Resefa Historica del Salinas Yacht Club

Figura 1. Salinas Yacht Club - Vista Panoramica. Tomado de “Salinas Yacht Club” 2014,

Dio sus primicias en Octubre de 1940, cuando en sus tradicionales
excursiones, los Sres. Carlos Espinoza Larrea, Antonio Hidalgo Martinez, Federico
Kenward, Ramdn Fernandez, Rafael Serrano Lopez y Félix, Tomas y Ricardo
Gonzalez-Rubio Acevedo, Félix Gonzalez-Rubio Jones y Pedro Menéndez Navarro,
plantearon la idea de construir un club social y deportivo a quien lo denominaron

Salinas Golf & Tenis Club, empezando con un total de 16 socios.

Iniciando en un é&rea de 5820m? donada por parte del gobierno nacional
liderado en aquel entonces por el Dr. José Maria Velasco Ibarra y otra de 950m? por
parte de la lustre municipalidad del cantén Salinas representado por el Ing. Carlos
Espinoza Larrea. El Ing. Ramén Fernandez presentd los planos y empez6 la obra con
un presupuesto de $ 80.000 sucres.

Mision Vision y Valores del area Casa Club
Mision:

“Brindar servicio de alimentos y bebidas ademds de organizar diferentes

eventos sociales y deportivos con un elevado estandar de calidad, para lograr la total
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satisfaccién de sus consocios apoyado con un personal profesional y comprometido
con el club” (Reglamentos Salinas Yacht Club , 2012)

Vision:

“Casa Club esta enfocada a ofrecer un servicio de exclusividad y excelencia a
sus consocios cubriendo todas sus expectativas para llegar a ser lideres a nivel

nacional e internacional.” (Reglamentos Salinas Yacht Club , 2012).
Valores:

« Compromiso
¢ Autenticidad
«+ Servicio

¢+ Creatividad
¢ Lealtad

¢ Unio6n

+ Bienestar” (Reglamentos Salinas Yacht Club , 2012).

Antecedentes

La provincia de Santa Elena caracterizada por el ambiente turistico posee
hermosos atractivos que embellecen sus costas, es aqui donde se encuentra ubicado
el Salinas Yacht Club entre el Cantén Salinas, avenida Eleodoro Pefia Villao y sector

Chipipe - Malecén.

El Salinas Yacht Club, cuenta actualmente con un total de 2.764 socios,
divididos entre: socios activos, jubilados y honorarios. Su directivo principal o
representante legal es el Sr. Francisco Sola Tanca y su Gerente General el Sr.

Germén Lopez Moncayo.

Su reto principal, es mejorar efectivamente la calidad en la atencion a los
socios y clientes que visitan diariamente sus instalaciones y que por ende se
convierten en un medio informativo para propios y extrafios en dar a conocer cOmo
es el servicio y la atencion al cliente, por lo que es necesario un estudio que

contribuya al desarrollo a ser mas eficaces entre los socios del club y los clientes,
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porque ello repercute en el crecimiento y desarrollo sustentado de las actividades que

realiza el Club.

La elaboracion de un andlisis para el mejoramiento de la calidad del servicio
en el area de Casa Club del Salinas Yacht Club, se convierte en una herramienta vital
para el desarrollo de estrategias que beneficien la comunicacion efectiva entre los
socios y trabajadores, todas estas se dan mediante el estudio de factores que afecten
positiva 0 negativamente al club y que a corto 0 mediano plazo se logren resultados
valederos que contribuyan al engrandecimiento en la calidad del servicio de este

prestigioso Club de la peninsula de Santa Elena y de la Costa Azul Ecuatoriana.
Casa Club - Areas Sociales

Las areas sociales de Casa Club la comprenden los siguientes comedores y

salones:

% Salén Comedor Comodoro: &rea social disponible para organizacion de

eventos. Capacidad 56 personas.

Figura 2. Comedor Comodoro. Tomado de “Salinas Yacht Club” 2016.

X/

+ Salon Regatas: area disponible para eventos sociales bajo solicitud del socio.

Capacidad 300 personas.

Tkl
JA% = :of

Figura 3. Salon Regatas. Tomado de “Salinas Yacht Club” 2016.
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% Salon Scuba Bar: presta los servicios de Karaoke en algunas ocasiones para
eventos tales como fiestas programadas por el socio o clausuras de eventos

nauticos. Capacidad 90 personas.

Figura 4. Salén Scuba Bar. Tomado de “Salinas Yacht Club” 2016.

% Salon Bajo Radio: area remodelada designada para eventos de poca

concurrencia. Capacidad 20 personas.

Figura 5. Salén Bajo Radio. Tomado de “Salinas Yacht Club” 2016.

«+ Comedor Capitan: comedor de primera clase. Posee normas, las que se

deben cumplir para su ingreso.

Figura 6. Comedor Capitan. Tomado de “Salinas Yacht Club” 2016..
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< Comedor Bar Lightning: area abierta comedor informal. Area designada

para los participantes de concursos de vela.

Figura 7. Comedor Bar Lightning. Tomado de “Salinas Yacht Club” 2016.

% Comedor Terraza Capitan: area abierta comedor informal. Designado para

la realizacion de pefas

Figura 8. Comedor Terraza Capitan. Tomado de “Salinas Yacht Club” 2016.

% Comedor Piscina: area abierta comedor informal. Designada para los

comensales que quieren pasar en la piscina y a su vez degustar de los platillos

que este ofrece.
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+ Comedor Deck: area abierta sitio con una vista placentera del Malecon de

Salinas, comedor informal.

Figura 10. Comedor Deck. Tomado de “Salinas Yacht Club” 2016.

% Comedor Terraza: area abierta comedor informal. No posee reglamento

Figura 11. Comedor Terraza. Tomado de “Salinas Yacht Club” 2016.

« Comedor Deck Piscina: area abierta ideal para tener conversaciones
placenteras. Aqui no se sirven alimentos sino solo bebidas y piqueos. Esta

area labora en conjunto con el comedor de la piscina.

Figura 12. Comedor Deck Piscina. Tomado de “Salinas Yacht Club” 2016.
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< Bar-Comedor Barlovento: rea abierta &rea designada para la realizacion de

festivales-bufet en temporadas y feriados.

Figura 13. Bar-Comedor Barlovento. Tomado de “Salinas Yacht Club” 2016.

% Areas recreativas: cuenta con las siguientes areas:
v Parque Infantil

Canchas de Tenis

Cancha de Beach Tenis

Cancha de futbol

Arco de basquet

D N N N NN

Sala de juegos de mesa (ping pong,, futbolin, billar)

Figura 14. Areas Recreativas. Tomado de “Salinas Yacht Club” 2016.
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Planteamiento del Problema

El Salinas Yacht Club, al igual que todo tipo de negocio, tiene como objetivo
principal brindar una excelente calidad de servicio. Referente al tema se expresa que
“de la mayor calidad de servicio ofrecida dependera la satisfaccion del cliente, ya
que esta es la herramienta indispensable para que el consumidor compre o adquiera
un determinado producto o servicio” (Frometa, Zayas, & Pérez, 2008, p. 4). Los
entornos sociales, politicos, econémicos y principalmente culturales del pais influyen
en las exigencias de cada uno de los comensales y en lo que este espera recibir

adicional al producto obtenido.

A pesar de ser una empresa reconocida a nivel nacional o internacional, el
Salinas Yacht Club no posee un departamento de servicio el cliente donde se realicen
sugerencias, reclamos u observaciones de cada uno de los inconvenientes suscitados,
por lo que no se conoce los niveles de satisfaccion de los socios en la actualidad. El
cliente de clase social alta por su status espera tener una excelente calidad de
servicio. De acuerdo a investigacion realizada se encuentra que “a nivel econémico
se piensa que el cliente por su alta condicion econdémica, si no esta de acuerdo con el
servicio recibido se puede quejar o simplemente comprar o utilizar otro producto,

factores que influencian el bienestar de la empresa” (Larrea, 2001, p. 46).

Se podria determinar, que el personal que labora en la institucion no esta
aplicando las normas més elementales de atencion al cliente, debido que no recibe
capacitacion alguna o no cuenta con alguna guia que indique la actividad a ejercer;
cualquiera que sea la causa, impide que se brinde mejoras en la atencién, lo que
repercute negativamente en el desarrollo de las actividades del Club. Se conoce que
quienes trabajan en el Salinas Yacht Club ingresan sin los conocimientos necesarios
sobre atencion al cliente y es en el desempefio de su labor donde van aprendiendo lo
basico sobre como desarrollar de la mejor manera su trabajo, por lo tanto, no
conocen sobre normas y demas, por lo que se debe de tomar muy en cuenta esta

situacién para no caer en un vacio, que podria costarle a la empresa mucho dinero.

Es necesario que los administradores del Salinas Yacht Club conozcan la
problematica existente, por esta razon se ejecutara el analisis de la calidad de
servicio, con la finalidad de analizar y aplicar los correctivos necesarios

estableciendo cambios que permitan lograr una mejora en cuanto a dar una excelente
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atencion a los socios y clientes del Club, y asi superar esta crisis por la que atraviesa
en todo lo que a calidad del servicio se refiere, 1o que estd re-direccionando a la
disminucion de consocios visitantes. Se establecera dialogos entre los empleados,
directivos, socios y afines del Club, para conocer de cerca cuales son los
inconvenientes que se han suscitado a fin de buscar soluciones a corto plazo y

enmendar errores que afectan a la buena imagen del Salinas Yacht Club.
Formulacion del Problema
Debido a la problematica presentada repercute la siguiente interrogante:

¢Cémo impacta el analisis de la calidad del servicio, en los diferentes
aspectos de mejoramiento de la misma para aumentar la satisfaccion de los socios del
Salinas Yacht Club?

Sistematizacion del Problema

= ;Utiliza el Salinas Yacht Club herramientas para el mejoramiento en la
calidad del servicio para mantener una cultura de satisfaccion de los socios y
visitantes?

= ;Cuales son las estrategias que utiliza para dar una buena atencién a los
socios en la Casa club?

= ;Utiliza una comunicaciéon efectiva entre los socios y trabajadores para
mantener informacion sobre las posibles falencias que afecten al desarrollo
del Club?

= ;Cuales son los momentos y los motivos de visita al Salinas Yacht Club por

parte del socio y visitantes?
Justificacion

“En la actualidad, debido a la globalizacion y competitividad de los mercados
las instituciones deben hacer lo posible por mantenerse &giles y dinamicas; los
servicios ofrecidos deben ser variados y de calidad, todo esto con la finalidad

conservar la fidelidad de sus clientes” (Larrea, 2001, p. 1).

La calidad de servicio recibida y la satisfaccion del cliente es un requisito
indispensable para el crecimiento de cualquier empresa; cabe resaltar que el Salinas

Yacht Club se encuentra ubicado en una de las provincias donde prevalece la
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actividad turistica y sus necesidades de mejoramiento se perciben debido a que ya no
existe la afluencia de consocios como en afios anteriores. Mediante los analisis a
nivel departamental, en cuanto a la eficacia en el servicio ofertado, se mostraran las
falencias que poseen y con la ejecucion de las estrategias se erradican las falencias
descubiertas del area en estudio. No obstante, se optimizara la calidad del servicio
para sus consocios e invitados nacionales e internacionales brindando el bienestar y

la satisfaccion que merecen.

Por tal motivo se ve la necesidad de implementar estrategias, siendo una de
las principales la capacitacion del personal entre las requeridas para fortalecer los

conocimientos de los empleados y perfeccionar la eficacia de la atencion al cliente.

Para esto se recopilara informacion entre los empleados y consocios y
directivos basandose en encuestas o entrevistas con ellos para que se den a conocer

cuales son los inconvenientes mas frecuentes.

La intervencion y participacion de quienes conforman la institucion, ya sea
desde una funcién cotidiana o comercial, garantizara el éxito del mejoramiento en la
calidad del servicio, propendiendo de esta manera al desarrollo de este club social y
deportivo, dando como resultado la afluencia de comensales y posibles nuevas plazas

de empleos.

Con lo expuesto, se busca a través del desarrollo de la presente propuesta un
mejor aprovechamiento de los recursos que posee el Salinas Yacht Club,
garantizando calidad en el servicio y buena atencién de parte de quienes desarrollan

una actividad en esta area.
Control del Pronostico del Problema

El desarrollo de la presente investigacion busca analizar la calidad del
servicio que oferta el Salinas Yacht Club para mejorar el servicio existente y asi
lograr establecer normas de atencidn al cliente, las cuales permitiran conocer a todos
quienes desemperfian una labor, que no solo es la labor de atender a una persona, sino
realizarlo de la mejor manera posible, para que el cliente se sienta satisfecho y pueda

volver, convirtiéndose en agente multiplicador.
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Objetivos
Objetivo General

= Analizar la calidad del servicio en la satisfaccion de los socios y visitantes al
Salinas Yacht Club mediante un estudio de campo para sugerir un plan de

mejoras.

Objetivos Especificos

1. Caracterizar la situacion actual del Salinas Yacht Club, respecto a la
calidad de servicio brindado a clientes y socios

2. Aplicar metodologias, a través de encuestas, entrevistas y observacion
que permitan la recopilacion de informacion sobre la problemética
existente y sustentar una propuesta.

3. Disenar un plan de mejoras para optimizar la calidad de servicio en la

atencion al socio y cliente del Salinas Yacht Club.
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CAPITULO 11

Fundamentacion Tedrica
Calidad

De acuerdo a Colin (2000), en la Norma ISO 9000:2000 se define a calidad
como “el conjunto de caracteristicas que reline un producto o servicio y cuyas

caracteristicas le otorgan la aptitud para satisfacer la necesidad del cliente”.
Indicadores de Calidad

Existen indicadores de calidad de caracter cuantitativos y cualitativos que
sirven para medir y controlar la calidad de los procesos con el fin de asegurar la
satisfaccion de los clientes, de esta manera se conocera el nivel de cumplimiento de
los objetivos establecidos en una empresa, siendo el ser humano el principal
investigador. (Norma 1SO 9000:2000)

Cuantitativos: mide mediante herramientas estadisticas la cantidad o tiempo.
Calcula la productividad de la empresa o el comportamiento del consumidor. Se

pueden llevar a cabo mediante encuestas. Ejemplo:

e Lapsos de espera.

e Lapsos de entrega.

e Tiempo transcurrido desde que se solicita el pedido hasta que este se
cumple.

e Frecuencia de visitas de clientes.

e Frecuencia de visitas.

e Tiempo de espera en facturacion.

e Demoras

e NuUmero de quejas, entre otros que se pueda calcular.

Cualitativos: determina caracteristicas referentes a la cualidad, atencion y
estética. Se pueden llevar a cabo mediante métodos de investigacion como encuestas

0 entrevistas. Ejemplo:
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Percepciones de los empleados
Percepcion de los clientes
Calidad de servicio

Actitud de los empleados
Aptitud de los empleados

Criterio de clientes

VvV V.V V V VYV VY

Eficiencia, entre otras cualidades.
Factores Fundamentales de la Calidad

Concerniente al tema se dice que para establecer criterios de calidad como

una estrategia fundamental, se debera tomar en cuenta lo siguiente:

= Producto/servicio

=  Proceso
=  Precio
= Cliente

= Proveedor
= Alta direccién
= Empleados

= Medio ambiente

Al establecer estos criterios como parametros fundamentales dentro de la
calidad como estrategia fundamental, se podra “desarrollar una accién que beneficie
a la empresa y por ende la atencién al cliente ira de la mano con la calidad del
servicio, que es lo primordial y la base de todo proceso” (Frometa, Zayas, & Pérez,
2008).

Perfeccion y el Control de la Calidad

Del contenido se indica que “en el control de calidad, deberan participar todos
los empleados de la empresa; es decir, desde los méas altos funcionarios hasta los
empleados del mas minimo nivel de jerarquia” (Ishikawa, 2009). Para conocer los
problemas a analizar y a mejorar, se debera elaborar un diagrama de causa-efecto o
diagrama de Ishikawa, el cual ayudara a determinar el funcionamiento actual de la
empresa mostrando las causas que afectan el bienestar de la empresa y el resultado al

que conlleva el mismo.
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Figura 15. Diagrama Causa — Efecto tomado de “Diagrama de Ishikawa” por K. Ishikawa, 2009.

Wikipedia.

Ishikawa también da a conocer que el mejoramiento se deberd ir

perfeccionando a medida que surjan diversos efectos, de los cuales se mencionan los

siguientes:

= Empiece a subir la calidad del producto ofertado, reduciendo sus defectos.

El producto se vuelva més confiable ante el consumidor.

Se muestre una disminucion en los costos.

Aumente la produccion.

Se reporten menos desperdicios y los productos se reprocesan en menor
cantidad.

Existan nuevas técnicas.

Se perfeccionan mas las producciones reduciendo las inspecciones y pruebas.
Se realizan contratos razonables entre el vendedor y en comprador.

Aumentan en nivel de las ventas.

Las relaciones humanas y entre departamentos mejora armonizando las
actividades.

Los problemas se resuelven de forma inmediata y con criterio.

Es necesario conocer los factores dentro del desarrollo de un trabajo para

poder poner en préctica las acciones mas idéneas para brindar un mejor servicio y asi

obtener beneficios que ayuden al desarrollo sostenido de la empresa.
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Sobre esta tematica también se expresa que: “Desde el enfoque operativo, la
idea principal consiste en “controlar la calidad”, a través de las técnicas de gestion
desde el punto de vista digital y computarizado” (Palacios, 2011). Pero es necesario
tener presente que del concepto de control se derivan dos términos que son
autorregulacién y autocorreccion adecuados, para asegurar los niveles de calidad,

basdndonos también en las decisiones de las personas.

Pero en la préactica esto no es lo mas adecuado, porque hay decisiones que
deben ser tomadas y llevadas a cabo bajo un razonamiento l6gico, lo que no hacen
las maquinas y que impiden un crecimiento pormenorizado y sometido a

regulaciones inequivocas.
Cultura de la Calidad

Siguiendo con la misma tematica, este autor expresa: “Para mantener una
estructura centrada en satisfacer las necesidades y las expectativas de los clientes,
debe lograrse una cultura de la calidad en todo el personal de la empresa o
institucién, liderada por la alta direccion en pro de mejora de la calidad y
productividad; estas ideas constituyen las bases de la calidad total, que es una
modalidad de gestion de la calidad o también conocida como “Gestion de la Calidad
Total (Total Quality Management, TQM )” (Alvarez, 2006, p. 1).

Modelos de Gestion de Calidad

“Un modelo de gestion de calidad es una herramienta indispensable en la
actividad de toda empresa para mejorar los servicios que esta ofrece” (Torres, 2012,
p. 57). En este sentido, el modelo de gestion beneficia a las diversas condiciones en
la que se encuentra una organizacion, debido a que realiza comparaciones de criterios
con organizaciones cercanas e intercambian experiencias, esto se efectla siempre y
cuando existan criterios de ayuda mutua a través de alianzas o convenios. El uso de

un modelo de referencia se basa en:

= Evitar crear guias que ya hayan sido definidas en un modelo anterior.
= Plantear objetivos y modelos similares para toda la organizacion
= Medir los criterios para poder detectar si la organizacion se esta encaminando

por la direccion correcta y esta realizando bien sus actividades.
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Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad
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Figura 15. Sistema de Gestion de la Calidad. Tomado de “Gestionando la Calidad,” por D. Naressi,
Collell & Asociados, C.A, 2011.

Calidad del Servicio

Se define a la calidad del servicio, a pesar de tener un concepto abstracto y
complicado de acuerdo autor en su libro Servicio al Cliente: ElI arma secreta, como
“la directriz que siguen todos los empleados de una empresa con el fin de satisfacer
las pretensiones de los clientes tanto internos como externos” (Tschohl, 2008, p.
221).

Dado esto se dice que la calidad del servicio es la herramienta indispensable
para las ventas de toda empresa o institucion, la misma que requiere de: iniciativa,
capacidad, creatividad y sobre todo saber escuchar para otorgar soluciones rapidas y
concisas, de tal manera que el cliente sienta que se le esta ofreciendo un excelente
servicio, llegando a satisfacer cada una de sus necesidades; es decir, que no solo se

Ileve a cabo el servicio, sino que se exceda las expectativas del cliente.
El Servicio al Cliente

Sobre este tema se definen el servicio como “el conjunto acciones y
estrategias intangibles que el cliente recibe, adicionado al producto o servicio
adquirido, habilidades que se deben llevar a cabo sea cual fuere el medio por el cual
se lo esté ejerciendo el servicio™ (Staton, Etzel, & Walker, 2004, p. 239). En la

Norma Técnica Ecuatoriana (2015) se comenta que “Servicio es el actividad
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intangible dada como resultado en la interaccidn entre el proveedor y el cliente”. La

ejecucion de esta accion implica:

La actividad efectuada sobre el producto tangible cedido por el cliente.
Ejemplo: cuando el cliente lleva la materia para la preparacion de algan plato
en especial.

La accién cometida en un producto intangible proveido por el cliente.
Ejemplo: la actitud con la que se solicitara el servicio y el trato que le brindan
como resultado.

El ambiente creado para el cliente. Ejemplo: lugares como hoteles,

restaurantes, sitios de recreacion entre otros.

En resumen el servicio es el conjunto de habilidades y actitudes relacionadas

entre si, que se delinean con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes

tanto internos como externos. Por tanto, el servicio es una correlacion interpersonal,

gue pone en comunicacion a los empleados de la empresa proveedora del servicio

con los clientes. En esta relacion, el cliente en principio ejercera el papel de sujeto

pasivo, y el empleado el rol de sujeto activo.

Caracteristicas del Servicio al Cliente

Sin duda “la caracteristica significativa de los servicios, radica en que no se

pueden percibir, ver, tocar, probar, oir ni oler antes de su adquisicion” (Berry,

Bennet, & Brown, 2003). Segun expresiones de investigadores detallan que “el

servicio tiene cuatro caracteristicas principales, las mismas que son:

a)

b)

Intangibilidad: A los servicios se los denomina intangibles debido a que no
se les puede tocar, probar, oler o ver; es decir, que los consumidores no
tendran nada material que llevarse a cambio.

Heterogeneidad: Los servicios varian de acuerdo a las situaciones que se
presenten, los escenarios en este caso pueden ser manejables 0 no manejables.
Inseparabilidad de produccion y consumo: El servicio se produce con el
cliente y se consume mientras se procesa. La calidad del servicio ofertada
depende de todos los participantes de la empresa ya que su resultado sera la

satisfaccion o insatisfaccién del cliente.
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d) Caducidad: Los servicios no se pueden almacenar, este se originan y se
consumen al instante, si no se usan, simplemente se pierden sin ninguna

consecuencia.
El Servicio al Cliente en la Actualidad y su Importancia

El renombrado escritor Tschohl (2008) manifiesta que “el servicio al cliente
aplicado a los medios electronicos no son la competencia mas efectiva para las
empresas, es evidente que al adquirir este método se produce un ahorro en lo que
respecta a contratacion personal, pero hay que considerar que muchas veces estos
generan contratiempos al cliente, induciendo a la perdida de clientela”. Entre los

inconvenientes mas frecuentes se enuncian:

= Escuchar por varios segundos a la operadora, lo cual genera demoras en la
recepcion de llamadas.

= Constante transferencia de llamadas y escuchar otros segundos méas a una
siguiente operadora

= No obtener ninguna respuesta.

» Perdida o desconexién de la llamada

= EIl cliente corta la comunicacion en vista de no obtener la informacion

requerida.

Por todas estas razones el cliente tiene la necesidad de abandonar la llamada,
es por esto que manifiesta Tschohl; que, si “se cuenta con un personal motivado y
con una alta cultura de servicio la organizacion debera crear su propio equipo de

servicio direccionado hacia el cliente” (Tschohl, 2008, p. 1).

Dado esto, se dice que no importa cudn automatizada se encuentre la
sociedad, el servicio por parte del ser humano seréa siempre estimado y recomendado
entre personas, tomando en cuenta que el cliente y la calidad de servicio que reciban
son las herramientas indispensables para la productividad de cada empresa (Ver

apeéndice 5, Figura 50).
El Servicio y el Personal

Se manifiesta, que “no existe una sola forma de interactuar con las personas o

clientes ya que esto depende de las caracteristicas que posea la actividad ejercida,
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tales como la cultura y las condiciones del mercado en que se opere” (Jiménez, 2005,
p. 10). Quienes desempefien esta actividad, deberdn poseer las siguientes

caracteristicas:

e Buena imagen.

e Ser responsable, organizado, colaborador y observador.

e Tener la predisposicion de mantenerse notificado sobre los productos para
otorgar una buena informacion.

e Confianza, seguridad e iniciativa al situarse con el cliente.

e Determinar con rapidez la necesidad del potencial cliente.

e Comunicacion eficaz mantener el uso apropiado del dialecto.

e Tener la capacidad de escuchar atentamente y transmitir las ideas con
lenguaje fluido.

e Deberé estar provisto de los implementos necesarios para toma de pedidos o
solicitudes de los clientes, entre otros aspectos indispensables.

Al haber cumplido con estas cualidades, el personal estara listo para realizar

una buena gestion en la empresa donde se desempefie (Ver apéndice 5, Figura 51).
La Perfeccion de la Eficacia en Servicio al Cliente

El trabajo de investigacion titulado: “Modelo de Servicio de Atencién al
Cliente con Apoyo Tecnologico”, efectuado en la Universidad de Chile, concluye
que: “En la actualidad con los cambios acelerados que se viven, existe facilidad para
acceder a la informacion, las empresas u organizaciones tienen que mantenerse a la
expectativa de poder realizar un trabajo que se encuentre a nivel de la competencia,
mas aun si se trata de una empresa que ofrece servicios los cuales su trato es mas
sofisticado y se necesita implementar areas de atencion con los mejores métodos que

puedan existir en el mercado.” (Moya, 2004).

Asi mismo, el libro “Calidad Total en la Atencion al Cliente”, sostiene que,
“Todo sistema de calidad en la atencion al cliente se implanta con la finalidad de que
se cumplan las reglas de calidad total tomando en cuenta el servicio a ofrecer y el

proceso de entrega del servicio”. (Pérez, 2006, p. 28)
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Ademés muestra que “la clave principal que asegura la excelencia en la
calidad, consiste en satisfacer o sobrepasar las expectativas de los clientes,
destacando y determinando el problema que el cliente desea le resuelvan y cual sera

el nivel de satisfaccion que le proporcionaran” (Pérez, 2006, p. 8).
El Valor del Cliente y su Importancia

“Toda empresa tiene como mision principal incluir clientes, por lo cual se
debera analizar todas las percepciones que pueda tener el cliente” (Kuster, 2002, p.
75).

Segun referencias sobre el tema: El cliente como agente activo, se dice que:
“Si no existiera la participacion humana no seria posible llevar a cabo el mecanismo
que tiende a entregar el producto con servicio. S6lo el ser humano, en definitiva, es

quien suministra el servicio” (Larrea, 2001, p. 144).

Dada estas referencias se dice que el cliente representa un rol importante para
todas las organizaciones ya que si no existieran no se pusiera en practica el concepto
de servicio y sobre todo perderian rentabilidad, productividad y comercializacion,
debido a que no pudieran vender sus productos, productos o servicios que el cliente

adquiere de forma voluntaria.
Tipos de Clientes

Segun criterio de Cardenas (2011), “se debera definir claramente quiénes son
los clientes, esto es de gran importancia para el éxito de un proceso encaminado
hacia la calidad, debido a que cada vez los consumidores se vuelven méas exigentes y
el objetivo principal de la empresa serd satisfacerlos, ademéas de que existe un alto

grado de competencia” (p. 56).

Existen clientes internos y externos.

e Clientes internos: Personas que forman parte o intervienen directamente en
los procesos propios de la institucién. Comprende todo el personal operativo
de la empresa, estos son la imagen de la misma, por lo que deberan tener
completa informacion de la labor a ejercer.

= Clientes externos: Son aquellas personas que se encuentran fuera de la

institucion y que reciben los resultados finales de los procesos que alli se
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desarrollan. Entre ellos tenemos: los clientes leales, compradores regulares,
compradores impulsivos, clientes basados en la necesidad y clientes

esporadicos
Satisfaccion del Cliente

Se manifiesta que “la satisfaccion del cliente, es la preocupacién de toda
empresa; dia a dia los consumidores se vuelven mas exigentes en sus expectativas,
ellos esperan que los productos los satisfagan y que la calidad sea éptima” (Dutka &
Silva, 1998, p. 226) (Ver apéndice 5, figura 52). Debido a que la competitividad
crece con gran magnitud, es necesario que esto se cumpla ya que de ello dependera el

aumento o reduccion de los beneficios de la empresa.
La Restauracion

Se define a restauracion como “toda aquella infraestructura que forma parte
del alojamiento turistico entre los que podemos enunciar tenemos a: los comedores
de hoteles, restaurantes gastrondmicos, servicios de catering, bares, cafeterias,
servicios de habitacidn, discotecas, entre otros. La restauracion con el pasar de los
tiempos ha sufrido cambios dignos, constituyéndose como su principales ventaja

competitiva” (Diaz & Ledn, 2014, p. 226). (Ver apéndice 5, figura 53).
El Servicio en los Restaurantes

De acuerdo a lo enunciado por Norma ISO 9001:2008 Organizacion
Internacional para la Normalizacion, (2008), “los bares y restaurantes deberan tener
como prioridad el garantizar la calidad y la salubridad, tanto de alimentos como de
los establecimientos donde ofrece sus servicios de tal manera que el cliente encuentre
complacencia y comodidad”. Por esta razon el cliente que ingrese un restaurante

debera encontrar:

e Atencion rapida.
e Trato cortes.

¢ Higiene del establecimiento.
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La Gestion de Calidad y la Empresa

“Dentro de lo referente a la gestién de calidad se pueden diferenciar tres
aspectos diferentes: el estratégico, el operativo y el metodoldgico” (Larrea, 2001, p.
115). La gestion estratégica se encarga de trazar el rumbo general de la empresa, se
toman decisiones que le permitan continuar dia a dia con sus objetivos planteados,
mantiene constante seguimiento de los hechos suscitados asegurandose de que todo
marche a la perfeccion y bajo control, y si este no fuere el caso, establecer acciones
correctivas en el desarrollo de sus actividades. La gestion operativa es el resultado de
la gestion estratégica, pone en marcha los objetivos utilizando instrumentos
metodoldgicos y hace que sean a corto plazo. La gestion metodoldgica son las
técnicas y métodos utilizados para facilitar la accion.

La gestion de la calidad en relacion a los servicios se tiene controlada, cuando
se marcan con nitidez los tiempos de planeacion, ejecucion, medicion, seguimiento y
correccion de las actividades desarrolladas. Sin embargo, la relacién en la préctica
dista de ser tan lineal y esquematizada como acaba de describirse. Basicamente, un
fendmeno econdmico-socioldgico decreciente auto participacion por parte del cliente
hace que éste adopte en el proceso de prestacion del servicio una doble funcién:

pasiva y activa a la vez.

En la implementacion de un sistema de gestion de calidad se debera elaborar
una serie de documentales tales como: manual de calidad, manual de procedimientos,
instructivos de trabajo, entre otros. Norma ISO 9001:2000 Organizacion

Internacional para la Normalizacion, (2000).

PLAN DE
MEJORAS
PROBLEMAS Y A

CAUSAS

Figura 16. Plan de mejoramiento calidad del servicio
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Manual de procedimientos o de calidad en una empresa

Sobre manual de procedimientos se define a “una serie de politicas y
procedimientos, que describen el sistema de calidad de la empresa, dicho manual
debera contener Unicamente informacion significativa con la finalidad de facilitar su
manejo. Con su elaboracion e implementacion se garantizara la satisfaccion de los
consumidores por los productos o servicios adquiridos y a su vez el bienestar de la

empresa” (Castafieda, 1999, p. 28).

Con la elaboracion de este manual cada uno de los miembros de la
organizacion conocera sus funciones especificas y la jerarquia a seguir, para el
cumplimiento de los procedimientos, los cuales a criterio de Castarieda certificaran el

progreso de la empresa.
Capacitacién desarrollo personal y moral

De acuerdo a criterio del autor “la capacitacion es el medio o herramienta que
ensefia, desarrolla metddicamente y coloca en circunstancia de competitividad a

cualquier persona o empresa” (Siliceo, 2004, p. 24).

Es necesario recalcar que la incompetencia de las personas no podra ser
eliminada en su totalidad, pero si disminuirla significativamente. Con el avance de la
tecnologia todo ser humano requiere actualizacion de conocimientos. Al contemplar
el panorama autoctono se muestran dos enemigos del individuo en los cuales se

involucra lo moral, social técnico y profesional:

» La ignorancia; falta de conocimiento total o parcial de cualquier tema o
aspecto; v,
» La obsolescencia; tener conocimientos atrasados que no se direccionan a

resultados productivos.
La capacitacion y la empresa

Se afirma que “no es solo el reto de contribuir con el bien la persona sino
también el de la sociedad, toda organizacion estd inmersa en situaciones, que se
pueden resolver a través de la capacitacion, constituyéndose esta en una de las
responsabilidades fundamentales de toda empresa y sus directivos apoyados en

filosofia y en los recursos humanos” (Siliceo, 2004, p. 85).
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El objetivo de la capacitacion se centra en que el personal se encuentre
debidamente adiestrado cubriendo las necesidades presentes y proveyendo las

necesidades futuras de la empresa incrementando su productividad”
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Figura 17. Capacitacion. Situaciones en toda empresa. Tomado de “Capacitacion y desarrollo de
personal,” por A. Siliceo, 2004.

Buzdn de sugerencias

Segun criterio de Xifra (2007), el buzon de sugerencias o también
denominado buzon de ideas es una técnica que surgio en el afio de 1950 y que desde
aquel entonces ha sido utilizada con éxito por un sinnimero de empresas, “préctica
que promueve a la participacion de los consumidores de la organizacion con la
generacion de ideas y sugerencias que son utilizadas para el mejoramiento de los
métodos de trabajo y otros aspectos relacionados con la empresa, convirtiéndose este

en la memoria escrita y en una excelente herramienta para la empresa”
Propdsito de la Gestion Administrativa en Relacion a la Calidad

Se agrega también que “la gestion se afirma y trabaja a través de las personas,
por lo general formando equipos de trabajo, e implementando estudios que evaluaran
y mostraron los problemas internos y externos, para obtener excelentes resultados

que fomentaran el bienestar de la empresa” (Arias, 2010).

Practicas que llevara a cabo la gestion administrativa para su buen

funcionamiento:

= Evaluara las areas que muestren problemas dentro de la institucion.

= Realizara planificaciones para su aplicacion y desarrollo.
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= Implementara proyectos de trabajo.

= Determinara las falencias en los procedimientos administrativos.

Este autor ensefia que “toda empresa debera suministrar soluciones hacederas
a las carencias presentes, soluciones que seran precisas para el 6ptimo desempefio de
las actividades y el buen funcionamiento de la misma” (Uriepero, 2012).

Esta situacién se da con el fin de diagnosticar y establecer metas claras que
permitan lograr mejoras en la organizacion, es decir, un punto hacia el cual la
organizacion desea llegar. La globalizacion y la competencia han impulsado la
imperiosa necesidad de alimentarse de herramientas y recursos que puedan garantizar
la eficiencia, rentabilidad y éxito en cada una de las empresas tanto pablicas como

privadas a fin de mejorar su desarrollo y sostenibilidad en el mercado.
Marco Conceptual
Calidad:

“Es el grado en el que el conjunto de caracteristicas privativas definen al

producto o servicio” (Norma Técnica Ecuatoriana, 2015).
Servicio:

“Es el conjunto de cualidades intangibles con las que se intenta satisfacer las
necesidades de los clientes, la organizacion debe tener claro lo que se propone, lo
que quiere lograr y que tipos de recursos va a utilizar para que este se lleve a cabo”
(Bravo, 1998, p. 71).

Cliente:

“Cliente viene del significado «persona que depende dex»; a partir de esto se
dice que clientes son aquellas personas que tienen la necesidad de obtener un

producto o servicio y que cualquier empresa la podria satisfacer” (Baquero, 1909).
Competitividad:

“Capacidad de un negocio 0 empresa en mantener o0 generar estrategias
comparativas que le permitan mantener su entorno socioeconémico en el cual

desarrolla su actividad” (Fernandez-Rios, 1997, p. 65).
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Cultura Organizacional:

“Cultura organizacional u organizacion de culturas es el conjunto de
funciones o normas que cumplen las organizaciones y que a través del resultado de

su comportamiento la definen” (Fernandez-Rios, 1997, p. 242).
Restaurantes:

“Es el espacio publico o establecimiento donde se ejerce una actividad
comercial o negocio en el cual se otorga el servicio de alimentos y bebidas para los

comensales, a cambio de un valor monetario” (Malaga, 2010)
Etica Empresarial:

“Se basa en la conducta de la empresa ya que esta sera su imagen para su
supervivencia y serd la encargada de satisfacer las necesidades con calidad” (Garcia-
Marza, 1996, p. 19).

ETICA

EMPRESARIAL )

Figura 18. Etica Empresarial. Tomado de “ La ética como Instrumento de Gestion Empresarial”
(2016).

Garantia De La Calidad

“Comprende el control de las técnicas o métodos utilizados y el buen
funcionamiento del producto, que garantizaran la calidad de del mismo” (Hansen,
1990, p. 351).
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Satisfaccion

“Estado de animo resultante, de las expectativas y necesidades del cliente y el
servicio recibido” (Pérez, 1994).

Insatisfaccion

“Fendmeno psicosocial que produce rechazo o descontento personal.
También se puede decir que es cuando un cliente se muestra insatisfecho con el
servicio o producto adquirido; es decir que lo que recibio no cumpli6 a cabalidad con

sus expectativas” (Pérez J. A., 1994, p. 91).
Quejas

“Es cuando el cliente muestra su inconformidad de forma simple o pasiva por
el servicio o producto que esta adquiriendo, exponiendo su peticién a conocimiento
de la organizacion. Considerado también para conocer el grado de conformidad de

los clientes” (Campifia & Fernandez, 2011, p. 113).
Reclamacion

“Cuando el cliente muestra ain mas alla de su inconformidad llegando al
grado de conflicto o controversia, exigiendo una compensacion por el perjuicio
causado” (Campifia & Fernandez, 2011, p. 114).

Capacitacion

“Actividad planificada basada en las necesidades actuales de la organizacion,
orientada al cambio en conocimiento, habilidades y actitudes del individuo,

permitiéndole adquirir mayor valor en el medio” (Siliceo, 2004).

Marco Legal

Reglamento General a la Ley del Deporte, Educacion Fisica y Recreacion
Titulo |

Principios fundamentales

Art. 1.- Del &mbito y objeto.- Las disposiciones del presente Reglamento

regularan la aplicacion de la Ley del Deporte , Educacion Fisica y la Recreacion para
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la adecuada utilizacion de la infraestructura y el desarrollo de las organizaciones
deportivas en la busqueda constante y sostenida de acondicionamiento fisico de toda
la poblacion, la promocién del desarrollo integral de las personas el impulso del
acceso masivo al deporte y a las actividades deportivas a nivel formativo, la practica
de deporte de alto rendimiento y la participacion de las personas con discapacidad,

coadyuvando asi al buen vivir.

Estatuto y Reglamento Interno Salinas Yacht Club
Estatuto Social

Capitulo Primero: De las Finalidades

Art. 1.- El Salinas Yacht Club es una institucion recreativa de carécter
privado sin fines de lucro, cuyo objetivo es fomentar los deportes nauticos en
particular, tales como el velerismo, la pesca deportiva y el esqui acuatico, entre otros,
y desarrollar en general, pero en segundo orden, todo tipo de eventos culturales,

sociales y otras actividades deportivas, para beneficios de sus socios.

El Salinas Yacht Club es una persona juridica distinta de los socios que la
integran. El Salinas Yacht Club no podra intervenir en asuntos de indole politico ni
religioso, ni, como institucion opinar sobre estos aspectos. EI nimero de sus socios

Activos, Jubilados y Honorarios esta limitado a 3500.

Art. 2.- La denominacion de la Institucion es “Salinas Yacht Club™ pero en

este estatuto se podra referir simplemente como “El Club”.

Art. 3.- El Club por naturaleza, no repartira los beneficios o superavits que
puedan resultar en algin ejercicio econdémico, lo que serviran para cumplir

exclusivamente para cumplir con su objeto.

El patrimonio del club esta constituido por los bienes sociales, muebles e
inmuebles, y por todos los activos que aparecen en la contabilidad del mismo
(Estatuto Social Salinas Yacht Club, 2015).

Reglamento de Casa Club

Capitulo Primero: Areas de Casa Club
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Art. 1.- El presente reglamento regula el uso, y circulacién en las areas de las
instalaciones sociales del Salinas Yacht Club, a quien se denominarad simplemente
como El Club, y que comprenden las instalaciones: del edificio de “Casa Club” con
sus oficinas, recepcion, bodegas, salones de eventos, bares y comedores del edificio
de “Casa Vieja”, antigua sede social con su saloén de eventos, bar y cafeteria; del
edificio del gimnasio con su equipamiento; del parque infantil; de la cabafia del
espigon; de las canchas deportivas y piscinas. Todo lo que no se encuentre regulado
en este reglamento se regird de acuerdo a los Reglamentos, Instructivos y
Disposiciones emitidas por el Directorio.

Art. 2.- En el area de Casa Club, el Club solo prestara servicio a los socios,
hijos de socio, conyuges de socio quienes deberan presentar su tarjeta club de
identificacion para poder recibir el servicio que el Club presta, e invitados del socio,
todos quienes deben cumplir con las normas establecidas en el presente reglamento y

los estatutos del Club.
Capitulo Segundo: De los Bares y Comedores

Art. 5.- Los bares y comedores son para uso exclusivo de los socios,
cényuges de socios, hijos de socios e invitados quienes deberan presentar su tarjeta
de socio para poder recibir los servicios propios de estas areas (Reglamentos Salinas
Yacht Club , 2012).

Ley Orgénica de Defensa del Consumidor
Capitulo I1: Derechos y Obligaciones de los Consumidores

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica,
tratados o convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del

derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes
y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el
acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios

competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad;
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3. Derecho a recibir servicios basicos de dptima calidad;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre
los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y deméas aspectos
relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por
parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a
las condiciones dptimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos
comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo
responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por
deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de asociaciones
de consumidores y usuarios, cuyo criterio serd consultado al momento de
elaborar o reformar una norma juridica o disposicion que afecte al
consumidor; y,

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y
judicial de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada
prevencion sancion y oportuna reparacion de su lesion;

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que
correspondan; vy,

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de
reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podré notar el

reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.

Art. 5.- Obligaciones del Consumidor.- son obligaciones de los

consumidores:

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de los bienes y
servicios:
2. Preocuparse de no afectar en ambiente mediante el consumo de bienes o

servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido;
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3. Evitar cualquier riego que pueda afectar su salud y vida, asi como la de los
demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; e,
4. Informarse responsablemente de las condiciones del uso de los bienes y

servicios a consumirse (Ley Organica de Defensa del Consumidor, 2011).
Instituto Ecuatoriano de Normalizacion — INEN

La Norma ISO 9000:2015, Organizacion Internacional para la Normalizacion
(2015), detalla lo siguiente:

Objeto y campo de aplicaciéon

Esta Norma Internacional describe los conceptos y los principios

fundamentales de la gestion de calidad que son universalmente aplicables a:

e Las organizaciones que buscan el éxito sostenido por medio de la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad;

e Los clientes que buscan la confianza en la capacidad de una organizacion
para proporcionar regularmente productos y servicios conformes a sus
requisitos;

e Las organizaciones que buscan la confianza en su cadena de suministro en
que sus requisitos para los productos y servicios se cumpliran;

e Las organizaciones y las partes interesadas que buscan mejorar la
comunicacion mediante el entendimiento comun del vocabulario utilizado en
la gestion de calidad;

e Quienes desarrollan normas relacionadas.

Restaurantes. Sistema de Gestion de la Calidad y el Ambiente Requisitos

Compromisos y Responsabilidades de la direccion.- Tomado del punto
4.1.2 de la direccion del Servicio Ecuatoriano de Normalizacion, (2015) INEN
3010:2015, cuyo contenido hace referencia a los Compromisos y Responsabilidades,

del cual se derivan los siguientes términos:

Control de Registros, punto 4.1.4.- La organizacion debe disponer una lista
con los registros de calidad y ambiental que tenga definidos. Dicha lista debe incluir,

para cada registro, informacién sobre:
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a) Quien lo elabora;

b) Quien lo revisa

¢) Como y donde se conserva,

d) Tiempo de retencion.

Deben ser de acceso facil y rapido para ser consultados cuando fuera

necesario. Los registros deben mantenerse perfectamente legibles.

Identificacion de los Procesos, punto 4.3- La organizacion debe identificar

en un los procesos principales y de soporte de la prestacion, y los debe medir a efecto

de conocer su desempefio.

Recursos Humanos. Formacién del Personal, punto 5.1- La organizacion

debe:

a) Establecer los procedimientos e instrucciones necesarias para lograr

métodos de trabajos uniformes y adecuados;

b) Asegurar que el personal posea la formacidn continua necesaria para

desarrollar correctamente las actividades propias de su puesto de

trabajo:

c) Proporcionar formacion requerida para que el personal mantenga un

adecuado nivel de calidad en la prestacion de los servicios. Dichas

acciones formativas deben cubrir las tematicas siguientes:

Reglas de cortesias y trato con el cliente;

Proceso de prestacion que le compete y su control,;

Técnicas para el correcto desempefio de sus funciones;
Idiomas para personal en contacto con el cliente si el
establecimiento lo requiere;

Prevencidn de riesgos laborales;

Higiene y manipulacion de alimentos;

Concientizacion en gestion;

Buenas préacticas ambientales.

d) Elaborar un plan de formacién documentado especificando temas,

fechas previstas, destinatarios y fecha efectiva de realizacion.

e) Documentar el proceso de seleccion del personal
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f)

Brindar informacién introductoria al nuevo personal, incluidos los
eventuales donde se transmita la cultura y operativa de la empresa.

Esta accion debe ser registrada.

Higiene personal, punto 5.1.4.- La organizacion debe:

a)

b)

d)

Brindar al personal de servicio de alimentos formacién y actualizacion
permanente sobre practicas de higiene personal, sobre la manipulacion
higiénica de los alimentos, la higiene de la planta fisica, los equipos y
utensilios; de manera tal que sepa adoptar las precauciones necesarias
para evitar la contaminacion de los alimentos. Debe mantener
registros de esta capacitacion y actualizacion.

Asegurar que el personal cumpla con el lavado sanitario de manos
ante cambios de actividad, luego del uso de sanitarios y al entrar en
contacto con elementos contaminantes;

Tomar las medidas necesarias para controlar el estado de salud del
personal. Para esto, el personal debe realizar los exdmenes médicos
segun un cronograma establecido por la alta direccion. Cualquier
persona afectada de una enfermedad o con heridas expuestas cuyas
caracteristicas puedan comprometer la inocuidad de los alimentos, no
debe trabajar en zonas de manipulacion de los mismos;

Supervisar a las personas en la zona de elaboracién sobre su correcta
higiene personal, el uso de ropa adecuada, calzado cerrado cabello
cubierto totalmente y el uso exclusivo de esta vestimenta para dicho
lugar de trabajo. Si se utilizan guantes y mascarillas descartables,
estos se deben renovar con la frecuencia necesaria, ante un cambio de

actividad o cuando haya una posibilidad de contaminacion.

El personal que esta en contacto con los alimentos, no debe utilizar joyas

ni otros adornos personales. Tampoco debe comer, fumar ni realizar otras

practicas antihigiénicas durante los horarios de trabajo.

Instalaciones. Generalidades, punto 5.2.- La organizacion debe:
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a)

b)

c)

Mantener en perfecto estado de conservacion o restauracion la
propiedad y sus instalaciones, independiente de su categoria, disefio,
antigiiedad o estilo arquitectonico;

Mantener y respetar las caracteristicas en torno a tematica de
ambientacion cundo su oferta asi lo especifique.

Se debe poseer instalaciones adecuadas a personas con capacidades.

Elementos del servicio, punto 5.2.4.3.- La organizacion debe:

a)

b)

d)

Mantener en Optimas condiciones de funcionamiento, higiene vy
presentacion de todos los equipos, areas y sus elementos de
ambientacion;

Establecer un plan de actualizacion o renovacion de las instalaciones,
los equipos, el mobiliario, la lenceria, accesorios, utensilios y vajilla;
Contar con las cantidades necesarias de utensilios vajilla, cristaleria
cubiertos y manteleria para cubrir las necesidades de méaxima
ocupacion y hacer permanente la dotacion y reposicion;

Utilizar utensilio vajilla, cristaleria, cubiertos y manteleria adecuados
a las caracteristicas propias del establecimiento y en perfecto estado

de conservacion.

Cocina, punto 5.2.5.- La organizacion debe;

a)

b)

Contar con todas las condiciones de higiene y seguridad para la
elaboracion y preparacion de alimentos coherente con el servicio;
Contar con éareas de trabajo identificadas y delimitadas fisica o
funcionalmente para la preparacion o elaboracion de alimentos,

Tener revestidos los pisos, con materiales resistentes, y antideslizantes
que permitan su facil su limpieza,

Dotar de suficiente iluminacion. Las lamparas y focos deben estar
protegidos para prevenir que los fragmentos, de una posible ruptura
caigan al alimento,

Mantener en adecuadas condiciones de funcionamiento los equipos;
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f) Ajustar la capacidad de fuego (coccion, asi como la capacidad de
refrigeracion para dar respuesta a los maximos niveles de ocupacion y
oferta, asi como la complejidad de las elaboraciones y preparaciones.

g) Contar con el equipamiento y menajes de cocina que corresponda a la
carta, a las exigencias y necesidades del servicio;

h) Contar con ventilacidn natural o artificial, que evite el calor excesivo,
la concentracion de gases, humos, vapores y olores;

i) Ubicar las instalaciones y equipos de manera que no interfieran en el
flujo de trabajo de la cocina y que garanticen un servicio eficiente;

j) Contar con instrumentos de medicién adecuados para controlar los
procesos de elaboracidn, preparacion y conservacion. Estos deben
estar verificados y aptos para su uso;

k) Poseer &reas fisicas o funcionales especificas para residuos, ubicada
lejos de las areas de preparacion, y cestos con bolsas plasticas, tapa y

en condiciones adecuadas de limpieza.
Area de almacenamiento, punto 5.2.6.- La organizacion debe:

a) Contar con sectores independientes, adecuados para el
almacenamiento de alimentos perecederos, alimentos no perecederos
y productos o insumos no alimenticios (articulos de limpieza y
desinfeccion. Estos deben estar diferenciados y sefializados.

b) Rotar la mercaderia para asegurar la no caducidad de los alimentos;

c) Proteger adecuadamente los productos crudos, cocidos o pre-cocidos
y dotarlos de una etiqueta que indique la fecha de elaboracién.

d) Preservar de la luz solar los productos que se almacenan y que no

necesitan refrigeracion, manteniéndolos en ambiente seco.

Gestion del Servicio.- En el punto 6 de la Norma Técnica Ecuatoriana,

término 6.1.3 de atencidn al cliente, se describe:

Toma de pedidos, punto 6.1.3.3.- La organizacién debe asegurar que el

personal de servicio:

a) Proceda a la toma de los pedidos en tiempos definidos,
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b) Conoce el contenido de la carta, con las especificaciones de los
ingredientes de cada una de las opciones de la oferta gastronémica.
c) Conoce y comunica al cliente los productos que no se encuentran

disponibles.
Servicio a la mesa, punto 6.1.3.4.- La organizacion debe asegurar que:

e Los platos son servidos en los tiempos y temperaturas establecidos
para la preparacion de cada uno de los criterios de servicio definidos;
e Informar al cliente cuando el tiempo de espera de los platos requieran

de un tiempo de preparacion mayor que lo habitual.
Preparacion de los platos, punto 7.1.9.- La organizacion debe:

a) Definir las fichas técnicas o recetas para la elaboracion de los
diferentes componentes de la oferta gastronémica, incluyendo
ingredientes, tiempos de elaboracion, cantidades de las materias
primas utilizadas y presentacion final del plato,

b) Comunicar al personal involucrado cuando hubiere cambios totales o
parciales en mends o cartas, asegurando la comprensién de las
diferentes indicaciones transmitidas;

c) Asegurar que las presentaciones culinarias se mantienen a la
temperatura adecuada hasta su servicio, tanto si se trata de platos frios

como calientes.

Finalizacion del servicio, punto 6.1.5.- La organizacion debe definir y

comunicar al personal el procedimiento de despedida del cliente y finalizacion del

servicio.

Mejoras.- También, en el punto ocho de la Norma Técnica Ecuatoriana, se indica:

Mejora continua, punto 8.2.- La direccion debe establecer un sistema de

mejora continua. Este sistema debe tener en cuenta, como minimo, las fuentes de

informacion siguientes:

a) Quejas, reclamos y sugerencias de clientes;

b) Sugerencia del personal;
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¢) Solicitud de reparaciones;

d) No conformidades internas detectadas;

e) Indicadores que haya establecido la organizacion;

f) Resultados de mediciones de la satisfaccion del cliente;
g) Resultados de auditorias externas e internas;

h) Oportunidades de mejora.

Gestion de quejas y sugerencias de los clientes, punto 8.2.3.- La direccién
debe implementar un sistema de quejas y sugerencias de los clientes que
establezcan los medios y soportes que faciliten al cliente la presentacién de

las mismas y permitan su tratamiento eficaz.
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CAPITULO 111

Marco Metodolbgico
Disefio de la investigacion

En el desarrollo de la presente investigacién se ha utilizado el siguiente
enfoque: “investigacion cualitativa (analitica-descriptiva), que se fundamenta en un
proceso de recoleccion de informacion de fuentes secundarias y primarias mediante
el anélisis” (Bernal, 2006).

Descripcion e interpretacion de documentos de trabajo de la organizacion,
manuales e informes y revistas para el primer caso; y, la aplicacion de una serie de
entrevistas, encuestas y observacion para las fuentes primarias, con el fin de
sistematizar la informacion y con ello lograr un conjunto de resultados que permitan
la construccién de alternativas de solucion de los problemas comunicacionales de la

empresa.
Meétodos y técnicas utilizados en la Investigacion
Meétodo inductivo - cualitativo:

Se dice que “El método inductivo es el modo de razonar que consiste en sacar
de los hechos particulares una conclusion general, se aplica al analizar cada una de
las respuestas de los encuestados y de alli poder establecer las conclusiones generales
a través de la observacion directa del fenbmeno que se investiga, pero tomando en
cuenta la opinion de todos quienes participaron en el desarrollo de este proceso”
(Bernal, 2006, p. 56).

Dicho esto, se analiza la problemaética existente, con la finalidad de resolverlo
y aplicar los correctivos necesarios a fin de mejorar la atencion a los socios, clientes
y usuarios de Casa Club del Salinas Yacht Club, y asi obtener una mejor carta de
presentacion en los diversos eventos nacionales e internacionales que se organizan

para sus socios.
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Proceso de recoleccién de datos

La investigacion busca nuevos enfoques de la realidad, como procesos
sistematico, critico y cientifico, para investigar el problema. Para la realizacion del

presente trabajo se efectla las siguientes investigaciones:

Bibliografica: Se toman referentes de investigaciones realizadas sobre la
tematica que se investiga a fin de que sirvan como sustento de este trabajo
investigativo, para lo cual se revisa: libros, revistas, afiches, folletos, paginas web,
internet, y otros documentos que puedan contribuir de la mejor manera con la

investigacion.

De campo: Se realiza en el lugar donde se produce la consecuencia con la

guia del cientifico.

Descriptiva: Seleccionar las caracteristicas fundamentales y su descripcion
detallada del area en estudio. Dentro de estas caracteristicas tenemos:
e Descripcion de problemas

e Interpretacion, andlisis y verificacion de datos.
Técnicas de informacion

Entre las principales técnicas que se aplican en el presente trabajo

investigativo, se mencionan las siguientes:

Encuestas.- Se recoge informacién en forma colectiva y escrita. Esto se
aplica a empleados del Salinas Yacht Club, del cantdén Salinas a fin de recabar
informacion de primera mano y asi obtener criterios de cual es la problematica

existente.

Para la aplicacion de las encuestas, se hace a través de un cuestionario con
preguntas cerradas opcionales y de seleccion multiple, lo que permite realizar la

investigacidn en base a parametros objetivos, sobre la problematica que se investiga.

Entrevistas.- Se lleva a efecto una conversacion dirigida con los directivos
de la institucion, mediante una guia de entrevistas, la que permite obtener
informacion sobre el tema de investigacion. Para las entrevistas, se elabora la guia de

entrevistas a administradores del club.
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Organigrama de Casa Club

Para conocer la poblacion del area en estudio, se elabora, en conjunto con el
departamento de Talento Humano, un organigrama que indica las areas existentes en
Casa Club. Este paso permite el analisis de las mismas, de lo cual se establece que

esta compuesto por los siguientes departamentos, para mayor ilustracion:

Chef Juan José Jiménez
T T T ]

oo | kﬂﬁdwmﬂ.ﬁ

chefjuan] Jiménez

I I 1

[
I" icia Rosal l Javier ||avierﬁnnn'l¢z|

I

Shirley De LAA TR

Catalina Meleg
s Il ™~ [N
Light - ue til -
LR | RicardoMoreta | 'L_‘;__} Produccién Cuarto de Basura
Miguel Orrala ’

Dayse Gonzabay PedroDe Ia Cris
Kathiuska Cahuana José Lainez

| Julio Penafiel |

Cocina Fria
OswaldoDela Rosa -L Eventos GeainnyBarior
JesseniaLindao

Bodega de Silla -

Danny Panchana

| Wiliam Loor
) . Alcides Dominguez
Angel Arévalo | e
e Manuel Soriano
AuroraTomala

fi a

Of
_mm

| Pasteleria
Disefadora J 1
-{ Gl“ﬁﬂ Manuel Beltran

Ambar Nifiez

- Cocina Personal
* Marketing y L Francisco Rosales

Publicidad

ShirleyDe LaA

Paola Rincon
Posilleria I

Angel Borbor . -‘
Angela Gonzalez
I AndresCampos |

l Alfredo Rodriguez
' Jorge Orrala
. Milton Pita

Figura 19: Organigrama de Casa Club. Tomado “Departamento de Recursos Humanos - Salinas
Yacht Club” 2016.
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Ana Orrala

Poblacion y muestra
Poblacion.

El desarrollo de la presente investigacion se efectua con el personal que
labora o realiza una actividad en el &rea de Casa Club del Salinas Yacht Club, los
socios y directivos, para lo cual se requiere estimar la cantidad de personas que
laboran en el area de Casa Club, la cantidad de socios que actualmente conforman la

nomina y sus directivos, quienes son la poblacion de este proyecto.

Para ello, se ha recurrido al departamento de Talento Humano, donde se

registra la némina del personal, en la cual se especifica que existen 59 personas
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laborando en el area de Casa Club; ademas se solicité informacién a la Gerencia
Administrativa sobre la némina de socios en calidad de activos, donde se indica que

existen 2764 socios acreditados hasta la fecha. Como a continuacion se detalla:

Tabla 1

Poblacion Salinas Yacht Club

SALINAS YACHT CLUB

TECNICA CATEGORIA UNIVERSO
Entrevista Directivos 3
Encuesta Socios 2764
Encuesta Empleados Casa Club 59
Muestra

La muestra corresponde a un grupo seleccionado dado del resultado de la
sistematizacion aplicada. Los criterios de la muestra garantizan que dicho grupo

simbolice y hagan posible el clculo del grado de probabilidad.
Situacion actual del Salinas Yacht Club en relacion a la calidad del Servicio

En la actualidad la globalizacion, la tecnologia y la competencia son factores
primordiales para las empresas. Para conocer la situacién actual de la institucién se
realiz una investigacion basada en observaciones visuales, conversaciones directas
con cada uno de los jefes departamentales, técnica que permitié conocer la labor que
efectlian y cuales son los problemas frecuentes en cada uno de las jurisdicciones en

relacion a la calidad del servicio (Ver apéndice 4).

Asi como tambien el empleo de una guia de entrevistas con preguntas
abiertas, realizadas a los principales directivos del Salinas Yacht Club, encuestas con
preguntas cerradas dirigidas a cada uno de los empleados y socios en calidad de
activos, esta actividad se llevé a cabo de forma personal con cada uno de las
personas que forman parte del club, todo esto se efectta con la finalidad de obtener
una descripcion detallada de los problemas y necesidades existentes, para el empleo
de acciones que mejoren la situacion actual, cada uno de ellos fueron elementos

primordiales para el desarrollo de esta investigacion.
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Célculo de la muestra

Es imprescindible la determinacién del tamafio de la muestra en la
investigacion, para el estudio y ejecucion del proyecto, debido a que con el nimero
preciso de personas que representen la poblacion total del grupo al que se encuentra
dirigido el proyecto se puede investigar una parte representativa de una poblacién

denominada muestra, con lo cual se evita investigar a toda la poblacion.

Tabla 2

Tamafio de la muestra - Salinas Yacht Club

SALINAS YACHT CLUB

TECNICA CATEGORIA CANTIDAD

Entrevista Directivos 3
Encuesta Socios 349
Encuesta Empleados Casa Club 59

Para el céalculo de la muestra de los socios en esta investigacion se decide

emplear la formula para poblaciones finitas (Ayala, 2015), siendo esta la férmula:

_ N
"TeWN-D+1
Donde:
n = muestra
e? = error permitido
N = poblacion
En el reemplazo de los valores, se obtiene:
2764

™= 0,052 (2764 —1) + 1

~ 2764
™= 10,0025 (2763) + 1

2764
"= 79075

n = 349 Muestra de socios a encuestar.
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Modelo de entrevista a directivos y encuestas a empleados y socios

Los siguientes modelos de entrevistas y encuestas se utilizaron para conocer
informacion del desenvolvimiento de las actividades, se entrevistd a directivos,
socios que integran el Salinas Yacht Club y a sus empleados quienes hacen posible el

desarrollo de las actividades dentro del mismo.
Modelo de encuesta a empleados y socios

Los modelos a continuacion son utilizados para la recoleccion de datos o

informacion sirviendo de complemento al procedimiento. (Arias, 2006).
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UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Encuesta a Empleados
Razdn social: Salinas Yacht Club

¢ Qué tiempo labora en el Salinas Yacht Club? Entre:

26 en adelante
21 — 25 afios
11 — 20 afios

1-10 afos

Considera usted que: ¢ De la generacion de calidad en el servicio depende el éxito y desarrollo de la
empresa?

Si
No
No sabe

¢ Cada cuénto tiempo recibe algin tipo de capacitacion en relacién a su area?

Una vez al afio
Una vez al mes
Cada semana
Otro

¢Ha sido felicitado por el cliente por haber brindado un buen servicio?
Si

No
Indiferente

¢En su area de trabajo ha tenido inconvenientes con algun cliente o persona que se haya quejado
por su desempefio laboral?

Si
No
Indiferente

Si en algin momento le tocase atender a algun cliente o persona que se queje por la atencién que
usted le dé, ; Qué haria?

Lo ignoraria

Haria su mejor esfuerzo

Daria parte a su jefe

Lo resolveria sin ningln problema

¢ Se siente satisfecho por su desempefio laboral en el Club?
Si

No
Indiferente

A su criterio. ¢Quiénes son los llamados para que se generen cambios en el servicio dentro del
club?

Comodoros
Directivos
Socios
Todos

Gracias por su colaboracion...

62




UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Encuesta a Socios
Razén social: Salinas Yacht Club

. Categoria de socio:

Activo
Jubilado
Honorario

. ¢Cada que tiempo visita el Salinas Yacht Club?

Una vez al afio

Una vez al mes

Una vez a la semana
Solo feriados

. ¢Por qué visita el Club?

Descanso
Distraccion
Negocios
Competencias

. Indique su grado de satisfaccion de la calidad del servicio dentro del club, en escala del 1 al 5.
Siendo 5 totalmente satisfecho y 1 totalmente insatisfecho.
s| | [al ] [s[ ) [2[ ] [a] ]

. Indique su grado de satisfaccién del mend que ofrece el club, en escala del 1 al 5. Siendo 5
totalmente satisfecho y 1 totalmente insatisfecho.
5] | [al | [ | [2] ] [a] ]

. ¢Enalgtn momento ha tenido inconvenientes con el servicio?
Si

No
Indiferente

. ¢Se le han dado soluciones rapidas a sus inconvenientes con el servicio?
Si

No
Indiferente

¢Considera usted que los administradores deberian tomar medidas en cuanto mejoramiento de la
calidad del servicio?

De acuerdo
En desacuerdo

¢ Conoce usted sobre algun buzdn para dejar su sugerencia en el Club?
Si

No
Indiferente

Gracias por su colaboracion...
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Modelo de entrevista

El siguiente modelo de entrevista se elabora basandonos en la “Guia de
entrevista para la satisfaccion del cliente” (Dutk & Mazia, 1998), la cual tiene la

finalidad de obtener informacidn veraz y de interés para el capitulo.

&

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Entrevista a directivos

Razén social: Salinas Yacht Club

1. Desde su punto de vista de Directivo de la Institucidn, convérsenos sobre la
calidad del servicio que ofrece el area de Casa Club del Salinas Yacht Club.

Esta completamente satisfecho?

2. Segun sus expectativas ¢ Cree usted que el servicio deberia mejorar, porque?

3. En cuanto a los socios del Club, qué sabe Ud. de ellos en cuanto a su

satisfaccion? COmo conoce sus sugerencias u opiniones?

Conversemos sobre el personal de servicio, tendria alguna sugerencia para

mejorar la atencién al cliente?

4. ¢Qué opina usted con respecto a capacitaciones al personal?

5. ¢Qué pensaria Ud. sobre estimular al personal que labora en el Club? Seria

apropiado?

6. Desde su punto de vista como Directivo, cdmo graduaria la atencion al cliente

en el Salinas Yatch Club? Seria: Excelente, muy buena, buena o deficiente?
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CAPITULO IV

Resultados y analisis de resultados

El siguiente analisis se realiza de los resultados obtenidos en las encuestas
realizadas a los empleados y socios del Salinas Yacht Club, dando como

consecuencia los detalles que a continuacion se describen.
Resultados y anélisis de las encuestas realizadas a los empleados
1. ¢Qué tiempo labora en el Salinas Yacht Club?

Tabla 3

Tiempo de labores en el Salinas Yacht Club

RESPUESTA NUMERO DE ENCUESTADOS %
26 en adelante 5 8
21 — 25 afios 11 19
11 — 20 afos 12 20
1 - 10 afios 31 53
TOTAL 59 100 %

Analisis e interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos el 53% de los empleados tiene entre 1 y
10 arios de labores, el 20% entre 11 y 20 afios, el 19% entre 21y 25 afios y el 8% de

26 en adelante.

A través de esto se puede indicar que el 53%, es decir la mayoria de los
empleados, han ingresado recientemente teniendo pocos afios de labores y sin la
experiencia necesaria que requiere el area de servicio en cuanto a la atencion al
cliente; por lo cual se determina, que este es uno de los factores principales que les

incapacita a ejercer su labor de la manera correcta.

2. Considera usted que: ¢De la generacion de calidad en el servicio depende el

éxito y desarrollo de la empresa?
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Tabla 4

De la generacion de calidad en el servicio depende el éxito

RESPUESTA NUMERO DE ENCUESTADOS %

Si 35 59

No 12 21

No sabe 12 20
TOTAL 59 100 %

Analisis e interpretacion:

El 59% esta consciente que de la generacion de calidad en el servicio depende
el éxito y desarrollo de una empresa de servicio; el 21% opin6 que su superacion no

depende del mismo y el 20% su respuesta fue incierta.

Ya que el 59% considera que de la generacion de la calidad del servicio
depende el éxito de la empresa, se certifica el criterio dado por Moya (2004), el cual
demuestra que el éxito de la empresa esta sujeto a la modernidad de la calidad del
servicio ofrecido, por lo que de acuerdo a las cifras obtenidas esta en manos de los
directivos crear nuevas alternativas de mejora, para que la atencion al cliente sea
aquella que satisfaga a quienes hacen uso de los servicios y asi lograr buenos

resultados.

3. ¢Cada cuanto tiempo recibe algun tipo de capacitacion en relacion a su

area?

Tabla 5

Tiempo en que recibe algun tipo de capacitacion

RESPUESTA NUMERO DE ENCUESTADOS %

Una vez al afio 17 29

Una vez al mes 0 0

Cada semana 0 0

Otro 42 71
TOTAL 59 100 %

Analisis e interpretacion:

El 71% indico “otro”, es decir que desde su ingreso no se ha recibido
capacitacion en relacion al cargo que desempefian o por lo menos no en los tiempos

enunciados, el 29% manifesté que una vez al afio y el 0% una vez al mes o cada
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semana. De acuerdo a investigaciones respecto al tema se indicé que la capacitacion

era brindada internamente.

Tomando en cuenta que el 71% manifestd que se brinda capacitacion
esporadicamente y el 0% que se los capacita con frecuencia, se comprueba que el
personal no se encuentra del todo apto para atender a los socios y visitantes que

acuden a este lugar.

Basandose en la investigacion realizada se evidencia que el personal antiguo
es quien capacita al nuevo empleado, lo que probablemente seria basado Unicamente
en sus experiencias, por lo que queda claro que se deberia dar mayor prioridad al
tema, haciendo énfasis a lo mencionado por Siliceo (2004), con respecto a la
capacitacion continua para hacerle un bien no solo a la persona sino también a la

empresa.

4. ¢Ha sido felicitado por el cliente por haber brindado un buen servicio?

Tabla 6

Ha sido felicitado por el cliente por haber brindado un buen servicio

RESPUESTA NUMERO DE ENCUESTADOS %

Si 11 19

No 36 61

Indiferente 12 20
TOTAL 59 100 %

Analisis e interpretacion:

El 61% indicé que no ha sido felicitado por el servicio que brinda, el 20%
tuvo una respuesta incierta y unicamente el 19% supo manifestar que si es

congratulado por su servicio.

Dado a que el 61% de los encuestados respondid que no ha sido felicitado por
ningan cliente, se encuentra una muestra clara de la situacion que se vive
actualmente con respecto a la calidad de servicio que se esta ofreciendo y de que hay
que hacer constancia para que esta situacion mejore dejando de mantenernos en el
pasado, logrando que el cliente sienta la satisfaccion que tanto anhela, siendo esta un

reto para cada empresa tal como lo expresa (Dutka & Silva, 1998).
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5. ¢Ensu area de trabajo ha tenido inconvenientes con algun cliente o persona

gue se haya quejado por su desempefio laboral?

Tabla 7

Inconvenientes por el servicio brindado

RESPUESTA NUMERO DE ENCUESTADOS %

Si 28 48

No 15 25

Indiferente 16 27
TOTAL 59 100 %

Analisis e interpretacion:

El 48% de los encuestados indic6 que si ha tenido inconvenientes con los
clientes, el 27% tuvo una respuesta incierta, el 25% manifestd que no, es decir que
aproximadamente el 50% de los encuestados enfrenta quejas por cualquier indole,

por parte de los comensales y socios de esta institucion.

Tomando en cuenta el resultado anterior, éste 48% demuestra que hay una
situacién que se debe analizar a fondo a su vez tomar resoluciones inmediatas para el
mejoramiento de las mismas Yy asi evitar dificultades que puedan afectar el bienestar

de la empresa.

6. ¢Qué haria si le tocase atender a algun cliente que se queje?

Tabla 8

Atencion a cliente que se queje

RESPUESTA NUMERO DE ENCUESTADOS %

Lo ignoraria 7 12

Haria su mejor esfuerzo 32 54

Daria parte a su jefe 20 34

Lo resolveria sin ningtn problema 0 0
TOTAL 59 100 %

Analisis e interpretacion:

El 54% de los encuestados manifestd que hace su mejor esfuerzo para
solucionar el inconveniente sin dar parte a los superiores, el 34% indico que da parte
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al jefe encargado, un 12% que lo ignora continuando con sus labores diarias y

ninguno de los encuestados respondid que lo resolveria sin problema alguno.

Dado a que el 54% indico que se esforzaria por evitar el mal rato al cliente y
un 0% que lo resolveria sin ningan problema, queda demostrado que el personal no
se siente completamente seguro y con la capacidad de enfrentar o resolver
problemas, aptitud en la que se deberia trabajar y mejorar para que exponer
seguridad ante el cliente.

7. ¢Se siente satisfecho por su desempefio laboral en el Club?

Tabla 9

Satisfaccion por el desempefio laboral

RESPUESTA NUMERO DE ENCUESTADOS %

Si 19 32

No 28 48

Indiferente 12 20
TOTAL 59 100 %

Andlisis e interpretacion:

El 48% del personal indicd que no se siente completamente satisfecho y el
32% respondid que si se siente satisfecho por su desempefio laboral y un 20% se

mMOostrd inseguro ante su respuesta.

Estos resultados confirman que el personal esta consciente de que aunque su
labor la realizan con esmero, siempre poniendo lo mejor de si en beneficio propio y

de la institucion, la mayoria no esta convencido de la forma en que realiza su trabajo.

El no sentirse a gusto con el trabajo que realizan es un factor que influye en
sus labores diarias, por lo que se debe incentivar al personal y explotar sus
habilidades o destrezas dentro en el area en el cual se desarrollan tal como lo

manifiesta Jiménez (2005), en su libro Gestion de personas.

8. A su criterio. ¢Quiénes son los llamados para que se generen cambios en el

servicio dentro del club?
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Tabla 10

Llamados a generar cambios

RESPUESTA NUMERO DE. ENCUESTADOS %

Comodoros 17 29

Directivos 29 49

Socios 8 14

Todos 5 8
TOTAL 59 100 %

Analisis e interpretacion:

De acuerdo a los encuestados, el 49% de ellos expresaron que los directivos
son los llamados a generar cambios dentro de una empresa de servicio, el 29%
manifestd que son los comodoros quienes encabezan el cuerpo de consocios y
quienes deben de incitar el cambio, el 14% dijo que son los socios y el 8% que son

todos quienes deberian unirse e impulsar el cambio.

Dado el resultado donde se muestra que el 49% se encuentra de acuerdo en
que son los directivos quienes deben forjar el cambio en el servicio al cliente, nos
queda claro que tienen que enfatizar en este contexto y poner el mayor empefio para
gue este escenario se dé, y asi lograr las metas en conjunto con objetivos de la

empresa.

Siendo el cambio y el suministrar soluciones en la calidad del servicio uno de
los principales de la empresa para el 6ptimo desempefio de las actividades, tal como

lo indica Uriepero (2012), en su obra.

Resultados analisis de las encuestas realizadas a socios

1. ¢Categoria de socio?

Tabla 11
Categoria de socio
RESPUESTA NUMERO DE ENCUESTADOS %
Activo 212 57
Jubilado 139 38
Honorario 18 5

Analisis e interpretacion:
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El 57% de los socios que visitan el club son de categoria activos, poseen esta
denominacion por tener menos o igual a 30 afios de aportaciones, el 38% son socios
jubilados es decir que tienen mas de 30 afios de aportaciones y un 5% son socios
honorarios tienen esta designacion por haber sido participes y ganadores frecuentes

de campeonatos de velerismo.

Por medio de este decimos que la mayoria de socios que visitan el club son de
categoria activo y jubilados, dado a que el 57% y 38% se encuentra representado por

estos.

2. ¢Cada qué tiempo visita el Salinas Yacht Club?

Tabla 12

Tiempo en que visita el Salinas Yacht Club

RESPUESTA NUMERO DE ENCUESTADOS %

Una vez al afio 7 2

Una vez al mes 107 29

Una vez a la semana 23 6

Solo feriados 232 63
TOTAL 369 100 %

Andlisis e interpretacion:

El 63% de los socios llegan al club solo por motivos de feriados
aprovechando sus dias libres, el 29% una vez al mes, el 6% una vez a la semana y

solo el 2% una vez al afio.

De acuerdo a la representacion gréafica es claro evidenciar que el 63% de los
socios nos visita solo en feriados, se concluye que la mayoria de los socios visitan el
club aprovechando sus dias de descanso para disfrutar de su estadia, haciendo uso de
los servicios lo que significa que esperan ser atendidos de la mejor manera y disfrutar

de su estadia sin inconveniente alguno.

3. ¢Por qué visita el Club?
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Tabla 13

Visita el Club
RESPUESTA NUMERO DE ENCUESTADOS %
Descanso 141 38
Distraccion 25 7
Negocios 103 28
Competencias 100 27

TOTAL 369 100 %
Andlisis e interpretacion:

El 38% de los socios llegan hasta el club para disfrutar de un descanso a la
orilla del mar, el 28% por motivos de negocios ya sea dentro o fuera del lugar, el

27% por motivo de competencias en eventos nauticos y el 7% solo por distraccion.

De acuerdo a los resultados presentados donde se indica que el 38% visita el
club por motivo de descanso, se comprende que en su mayoria acuden en momentos
libres con la finalidad de pasar un rato ameno aprovechando la tranquilidad del

mismo.

4. ¢Indique su grado de satisfaccion de la calidad del servicio dentro de
Casa Club en escala del 1 al 5?7 Siendo:
v" 5 totalmente satisfecho
4 Satisfecho

v

v" 3 normal
v 2 insatisfecho
v

1 totalmente insatisfecho

Tabla 14
Grado de satisfaccion de la calidad del servicio
RESPUESTA NUMERO DE ENCUESTADOS %
5 25 7
4 114 31
3 208 56
2 19 5
1 3 1
TOTAL 369 100 %

Analisis e interpretacion:
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El 56% de los socios que visitan el club mencionan que la calidad del servicio
que reciben es normal, el 31% consideran que se sienten satisfechos con el servicio,
unicamente el 7% si se encuentra totalmente satisfecho por la atencion que le

brindan, el 5% indico que se siente insatisfecho y el 1% totalmente insatisfecho.

Debido a que el 56% indic6 que el servicio es normal y Unicamente el 31%
esta satisfechos, podemos darnos cuenta que la atencién que se ofrece no satisface
completamente, ademas tomando en cuenta que existen clientes exigentes en sus

pretensiones, a los que se les debe dar mayor prioridad.

Teniendo claro el criterio de Dutka & Silva (1998), en relacién a la
satisfaccion al cliente una vez més nos queda contemplado que debe priorizar en este

contexto buscando soluciones agiles.

5. ¢Indique su grado de satisfaccion del menu que ofrece el club en escala
del 1 al 5? Siendo:
v" 5 totalmente satisfecho

v 4 satisfecho

v' 3 normal

v’ 2 insatisfecho

v" 1 totalmente insatisfecho

Tabla 15

Satisfaccion del men(

RESPUESTA NUMERO DE ENCUESTADOS %

5 217 59

4 146 39

3 6 2

2 0 0

1 0 0
TOTAL 369 100 %

Analisis e interpretacion:

El 59% de los socios se sienten totalmente satisfechos del menu que éste
ofrece, el 39% esta satisfecho, el 2% considero que el menu le parecia normal y un
0% demostrd sentirse insatisfecho y totalmente insatisfecho por el menu.
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De acuerdo a datos obtenidos la cual indican que el 59% se encuentra
totalmente satisfecho y el 2% considerd que el menu era normal; dada estas cifras
notamos claramente que el menu ofertado por el club esta a gusto con el paladar del
cliente, por lo que se debe aprovechar este potencial para aumentar su afluencia

diaria.

Mediante este analisis nuevamente es indudable que donde se debe generar
cambios es en la atencién al cliente para mantener y no perder a los potenciales

clientes conservando su valor y su importancia tal como lo menciono (Kdster, 2002).

6. ¢Enalgun momento ha tenido usted inconvenientes con el servicio?

Tabla 16
Inconvenientes con el servicio
RESPUESTA NUMERO DE ENCUESTADOS %
Si 227 61
No 109 30
Indiferente 33 9
TOTAL 369 100 %

Analisis e interpretacion:

El 61% de los socios respondio que si ha tenido inconvenientes en algin
momento con el servicio recibido, el 30% alegd que no los ha tenido hasta el

momento y el 9% tuvo una respuesta incierta.

Por medio de este resultado donde el 61% manifestd, que si ha tenido
inconvenientes que a través de estos se considera que debe de haber un mejoramiento

ya que este puede ser motivo de su actual baja afluencia.

7. ¢Se le han dado soluciones rapidas cuando ha tenido inconvenientes con

el servicio?
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Tabla 17

Soluciones a inconvenientes

RESPUESTA NUMERO DE ENCUESTADOS %

Si 150 41

No 100 27

A veces 70 19

Prefiri6 abandonar el sitio 49 13
TOTAL 369 100 %

Andlisis e interpretacion:

El 41% de los encuestados manifesté que si le dan soluciones inmediatas a
sus problemas, el 27% supo indicar que no se les presta atencion inmediata a sus
inconvenientes, el 19% mostré que a veces se los solucionan y el 13% supo ostentar

que prefiere abandonar el lugar evitando pasar malos ratos.

Aungue de acuerdo al resultado obtenido, el 41% de los socios ha recibido
soluciones inmediatas; para un 60%, éste no ha sido satisfactorio, por lo que surge
una clara idea de que el personal no se siente en la capacidad de dar soluciones a los

inconvenientes suscitados.

Queda claro que por medio de las capacitaciones el personal tiende a
formarse otorgando asi lo que se conoce como “cliente satisfecho”, por esta razon a
criterio de Siliceo (2004) y Pérez (2006) se debe siempre aplicar los conceptos

basicos de capacitacion y satisfaccion respectivamente.

8. ¢Considera usted que los administradores deberian tomar medidas en

cuanto mejoramiento de la calidad del servicio?

Tabla 18
Mejoramiento de la calidad del servicio
RESPUESTA NUMERO DE ENCUESTADOS %
De acuerdo 287 78
En desacuerdo 82 22
TOTAL 369 100 %

Analisis e interpretacion:

El 78% considerd que los administradores si deben tomar medidas para el

mejoramiento y el 22% supieron indicar que no debe mejorarse.
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A través de este resultado donde el 78% se encuentra de acuerdo en que los
directivos deberian tomar medidas para el mejoramiento de la calidad del servicio,
queda claro que se debe hacer hincapié para optimizar la calidad ya que de éste y de
los ingresos obtenidos, dependeré el futuro de la empresa.

A través de este analisis se ve la veracidad de lo que indica Tschohl (2008),
sobre la linea de calidad de servicio; ésta se mantiene hasta satisfacer las

pretensiones de cada uno de los clientes o comensales.

9. ¢Conoce usted sobre algun buzon para dejar su sugerencia en el Club?

Tabla 19

Buzon para dejar su sugerencia

RESPUESTA NUMERO DE ENCUESTADOS %

Si 0 0

No 332 90

Indiferente 37 10
TOTAL 369 100 %

Analisis e interpretacion:

El 90% de los encuestados indicO que no existe buzon de sugerencias dentro
del club, el 10% manifestdé que no conoce acerca del tema y el 0% supo indicar que

si existia algun sitio donde dejar sus sugerencias u opiniones.

Dado el resultado donde el 90% afirma no conocer de un lugar donde dejar su
sugerencia, siendo el buzon uno de los medios indispensable para conocer las
solicitudes de los clientes, tal como lo manifiesta Xifra; el buzén de sugerencia es un
requerimiento especifico desde 1950, el cual promueve la participacion de los
clientes para conocer las falencias de la empresa en cuanto a la calidad de servicio

ofrecido y por tal el mejoramiento de las actividades.
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Anadlisis de las entrevistas realizadas a los directivos

Graduacion de la
atencion: entre
Muy Bueno - Bueno

. NUmero de
entrevistados 2 3 2 3 i

Conocer y aplicar las
sugerenciasu |
opiniones vertidas |

Mejoramiento de la | Capacitacion al
calidad del servicio personal

Figura 38. Factores principales de la entrevista

Una vez realizadas las entrevistas a los 3 principales directivos se concluye;
que los directivos no se encuentran completamente satisfechos por la calidad de
servicio que se ofrece en el Salinas Yacht Club, area de casa Club especificamente,
reivindicando el perfeccionamiento del mismo, por lo que con mayor razon deberian
dar preferencia a este tema ya que de este dependera el mantener en alto su renombre

y su actividad comercial.

Mediante este analisis se conoce asimismo que estan de acuerdo en que se
debe reforzar en cuanto a capacitaciones al personal, debido a que al igual que los
resultados de las encuestas y entrevistas realizadas de manera directa a los empleados
de cada uno de las jurisdicciones, una vez mas se demuestra que Unicamente la
capacitacion viene por parte del personal que posee mas afios en el mismo y no de
parte de una entidad externa, lo cual de acuerdo Siliceo (2004) seria fundamental

para desarrollar sus conocimientos, habilidades y aptitudes.

Directivos se encuentran atentos ante cualquier eventualidad que se presente
por parte del socio o0 visitantes; mas, pese a esto, se identifica a traves de la accion
diaria, que los directivos no aplican lo enunciado en cuanto a optimizar la calidad de
servicio ofrecido, haciendo de lado lo puntualizado y continuando el empleado con

su rutina habitual.
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Resultados y conclusiones de los resultados obtenidos en las encuestas y

entrevistas

Es indudable y de acuerdo a lo manifestado por diversos autores que la
calidad de servicio que se oferte en una determina institucion va a sentar precedentes
para eventuales futuros clientes, por lo que aquellos directivos, empleados, y demas
personas que presten alguna labor dentro de ella debera trabajar con ahinco,
responsabilidad y esmero, con la finalidad de establecer las metas y objetivos

trazados al inicio de cada periodo.

Dentro de todas las organizaciones uno de los factores indispensables es la
comunicacién en este caso debe de haber interaccion entre empleados y directivos,
medio por el cual se reflejara cual es el ambiente laboral en el que se estan
desempefando, dentro del Salinas Yacht Club, tomando en cuenta que este es club
reconocido a nivel nacional e internacional por su destacamento en los deportes
nauticos y en el que llegan visitantes de diversos paises quienes deben de llevar una

excelente imagen del lugar visitado.

Con los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los empleados se
pudo percibir que existen muchas falencias tales como: poca capacitacion al
personal en cada una de las areas, la insatisfaccion de los empleados en la forma en
como ejercen su labor, la inseguridad que tiene algunos ante la resolucion de

problemas, entre otros argumentos de menor peso.

Las encuestas realizadas a los socios arrojaron los siguientes resultados: el
bajo grado de satisfaccion de los socios en cuanto al servicio que se les otorga, el alto
grado de inconvenientes que estos han tenido en sus visitas al lugar, la perfeccion
que demandan los socios en cuanto a la calidad, la falta de un buzdn de sugerencias
para que los socios puedan emitir libremente sus comentarios en caso de ser

necesario.

Las consecuencias que se obtuvieren del desempefio de una labor, siempre se
vera empafiada por situaciones que conlleven a problemas de tipo laboral. Ante esto,
es necesario que la comunicacion entre directivos y empleados siempre sea la méas

fluida, y que los problemas que se susciten o que se presenten en el momento, sean
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comunicados oportunamente, para asi darles el tratamiento adecuado buscando

soluciones que beneficien a todos.
La Propuesta
Calidad del servicio en el Salinas Yacht Club

En base a los resultados obtenidos se encontrd que existen diversas falencias
en la calidad del servicio que el Salinas Yacht Club ofrece en la actualidad, las cuales
se deben mejorar; asi también, se encuentra la falta de destrezas que enfrenta el
personal y que no son explotadas ni reforzadas, se halla a su vez la no participacion
de los clientes internos y externos lo cual ayuda a toda empresa a conocer los
requerimientos o falencias que se registran con el pasar del tiempo, donde se debe

fortalecer para mantener activa la actividad empresarial.

Es necesario puntualizar que, tratdndose de servicios y debido a la
simultaneidad de servicios = entregas = consumos, se halla lo decisivo a efectos de la
atencion que se da en el Salinas Yacht Club y que éste se encuentra en las
operaciones de servicio de atencion al cliente. Una vez concretado el concepto de
servicio, es decir, una vez determinadas las ventajas conceptuales que se pretende
tenga el servicio, es preciso definir el sistema de prestacion del mismo, esto es, el
conjunto de elementos materiales y relaciones funcionales necesarios para alcanzar el

nivel éptimo deseado.
Analisis situacional

El andlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas muestra
cada una de las caracteristicas que posee el club, posibilitando la construccién de

escenarios anticipados para reorientar el rumbo del area.
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Tabla 20
FODA Salinas Yacht Club

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
F1 | Situacion geogréfica adecuada o1 Acuerdo_s nacionales e
internacionales
Relacion con turistas de alto valor .
F2 pedagégico 02| Incremento de socios
F3 | Instalacion propia y de buena calidad | O3 Modernizacion y mejoras de
propia’y instalaciones
F4 | Nivel economico alto 04 Mejora continuia en
procesos/servicios
5 Prestigio/tradicion de la organizacion. 05 | Inversion en nuevos servicios
Trascendencia deportiva y nautica
DEBILIDADES AMENAZAS
D1 | Descoordinacion entre departamentos | Al | FenoOmenos naturales
Gestidn inadecuada y mala .
D2 planificacion A2 | Politicas de estado
D3 | Personal con capacitacion insuficiente | A3 | Competencia de negocios locales
D4 | Bajo nivel de tecnologia A4 | Crisis economia del pais
D5 Falta de compresion de necesidades A5 | Ineficacia en la atencion al socio

de los socios

Plan de mejoras para optimizar la calidad de servicio

Estrategia a implementar:

Club

Servicio
Salinas Yacht

— Satisfaccién

o

Figura 20. Vinculo con el cliente Fuente. Tomado de Salinas Yacht Club, 2016.
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Mediante el analisis realizado se pudo conocer cual es la situacion actual de la

empresa, es por esta razon que el disefio a implementar esta compuesto de:

1. Hacer prevalecer la mision la vision y los valores del club.

2. Implementar un nuevo manual de procedimientos para que cada empleado
tenga mayor conocimiento de la labor que va a ejercer.

3. Contratar personal capacitado para las diferentes areas excepto el area de
limpieza el cual no requiere de mayores destrezas.

4. Brindar capacitaciones o talleres regulares enfocados en calidad de servicio y
atencion al cliente, de capacitadores particulares, Ministerio de Turismo,
Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional (SECAP) o los dictados por
la Camara de Turismo del Guayas.

5. Implementar un buzén de sugerencias donde los socios puedan exponer sus

criterios o sugerencias,

Cada una de estas artes que encaminan al mejoramiento de la institucion; asi

como también, el progreso del mismo.

La clave de todo este proceso es fomentar un cambio positivo en todas sus

etapas:

c ordislioag |

Almabilidad ‘

L imesurado l

S

~N

DD 2 0
- uenas practicas '

u |niciativa - ‘

O L

Figura 21. Cambio positivo

1. Elaboracion de Manual de procedimiento: con la elaboracién del manual
que se detalla a continuacion el cual contiene requisitos que permitiran éxito

de empresa, herramientas Utiles que proporcionaran confianza del producto o
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servicio que recibe, descripcion de actividades, donde los empleados tendran
una guia en sus labores diarias, al presente manual se anexa las normas de
higiene y seguridad que deben seguir, que a su vez son exigidos por la Norma
Tecnica Ecuatoriana, NTE INEM 3039:2015, lo que garantizara el éxito en la

atencion al cliente para bien de la empresa y sus colaboradores.

manuall de Preocedimicntos Basico

Casa Cllubd
Weaent Club

Octubre, 2016

Objetivo principal: Mejorar la calidad del servicio. ElI presente manual
servird como guia al personal de cada departamento en las actividades que deben

realizar y las directrices a seguir.
Elementos basicos del servicio

e Medios tangibles

e Medios intangibles

e Apariencia personal

e Habilidades o destrezas
e Empatia

e Desempefio

e Interaccion
Requisitos esenciales que permiten el éxito en la atencion al cliente

= Cliente, elemento indispensable durante el proceso de la atencion.

= Mantener el impetu de que se puede mejorar.
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= Capacidad de participar, administrar y liderar.

= Conservar el estdndar de cero errores.

= Reorientarse hacia el progreso y en alcanzar el éxito.

Herramientas para mejorar el servicio

Las siguientes herramientas ayudaran a mejorar la calidad del servicio,

proporcionado al cliente la confianza del producto o servicio que adquiera

Comunicacion:

Transmitir la informacién con fluidez. La comunicacién tiene factores

dependientes fundamentales los cuales se tienen que cumplir:

AN N N N SN

Cultura

Informar

Planificar

Motivar

Desarrollar bien su trabajo

Dinamismo en el equipo de trabajo.

Tener como prioridad principal la satisfaccion al cliente.

La cultura es una herramienta indispensable para el progreso de la empresa

los empleadores y empleados deberan:

v
v

\

Tener confianza de su capacidad.

Los integrantes de la institucion deberan presentar una conducta
imparcial, serviciales honestos, respetuosos, empaticos, leales entre
otras cualidades que los distingan.

Uso correcto de uniforme.

Hacer prevalecer la mision, vison y valores de la institucion.

Destacar las cualidades corporativas para el reconocimiento de la

institucion y de quienes la conforman.

Entrenamiento:

Se les daré el debido adiestramiento en la actividad que vayan a desempefiar

con el proposito de reducir el margen de error:
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v No se debe ubicar al personal sin conocimiento del puesto.
v Los empleados deben ser debidamente capacitados y entrenados ante
su ingreso y después del mismo de manera frecuente tomando en

cuenta los requerimientos del cargo.
Ubicacion de Implementos y Materiales
El personal debe conocer los siguientes puntos:

v El personal debe conocer certeramente la ubicacion de
almacenamiento de los implementos y materiales y cuales los
actualmente existentes.

v' Los implementos y materiales deben estar debidamente sefializados

para evitar confusiones.
Motivacion:
Es responsabilidad del lider de equipo;

v Conocer las necesidades de su personal
v" Reconocer su capacidad, suministrar apoyo y nuevas oportunidades
v El personal con conocimientos limitados no responderan ante el

cliente con actitud apropiada.
Seguridad y Bienestar

Las instalaciones deben brindar seguridad y bienestar a los empleados, para

evitar posibles accidentes:

v’ Poseer la suficiente iluminacion y sefializacion de los espacios
v' Cumplir y hacer cumplir los reglamentos de salud
v Asegurarse de que el espacio fisico cumpla las condiciones requeridas

del trabajo a ejecutarse.
Tecnologia

La tecnologia, herramienta indispensable de las operaciones diarias y el

Servicio:
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v Se debe innovar en cuanto a funciones, procedimientos, habilidades y
objetivos, implementado nuevos productos, procesos Yy Servicios
tecnoldgicos; satisfaciendo las necesidades de la empresa.

v Actualizar frecuentemente el manejo de operaciones y sistemas
informéticos, diseflando nuevos mecanismos que faciliten su
adaptacion en el entorno; cubriendo los deseos del ser humano para

bien de la organizacion

La clave del éxito
e Mantener siempre presente que todo el personal es un solo equipo de
trabajo
e Admitir nuestros errores
e Implicacion con el comensal
e Adaptarse a la conducta del comensal

e Brindar seguridad al comensal
Tiempo de ejecucion del servicio

El Salinas Yacht Club utiliza el método de trabajo en equipo mesero, runner
(personal de apoyo del salonero y cocinero para garantizar la excelencia en el

servicio. Los tiempos de ejecucion del servicio se establecen de la siguiente manera:

Tabla 21

Tiempos de ejecucion del servicio

TIEMPO DE DURACION SE OFRECE

1-2 minutos Saludo descripcion del ment

3-5 minutos Se entregan las bebidas y los aperitivos

3-5 minutos Se sirven piqueos y se toma la orden

10-15 minutos a partir del ingreso del pedido a
cocina

Se entrega los platos fuertes

5 a 8 minutos Se entrega el postre, café o bajativo

Sectores de servicio

Responsables de Areas y sus Responsabilidades
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El area de servicio esta sectorizado de la siguiente manera, adicional a estas

responsabilidades seran los encargados de custodiar asi como también de la limpieza

de todos los equipos e implementos que le hayan sido entregados para la ejecucion

de sus labores:

Tabla 22

Responsables de areas y sus responsabilidades

RESPONSABLES

Gerente de Alimentos y
Bebidas

Caja

Maitre

Capitan

Salonero(a

Hosttes

Bodega

Carniceria

Legumbrero

Chef

Cocineros

Pasteleria

RESPONSABILIDAD

Dirige, planifica, organiza y controla las areas de servicio con el fin de
mejorar el nivel de calidad basandose en la situacion actual o
necesidades de los comensales

Procesar y efectuar todas las transacciones de consumo de los
comensales previo a validacion.

Organizacion y coordinacion de las areas asignadas. Su finalidad
asegurar el nivel eficiente de servicio y personalizar la atencién en
caso de ser necesario.

Coordinacién y organizacion del equipo de equipo de trabajo
asignado, maximizar su aplicacion, asegurar el mejor servicio

Atender los requerimientos de los socios brindar servicios con
eficiencia de acuerdo a las reglas de cortesia y reglamento del club.

Guia a los socios en las areas sociales y lo sitGa en el lugar que cumpla
con sus expectativas.

Preparacion de diferentes tipos de bebidas asi como la decoracién de
las mismas de acuerdo a estandares.

Registrar, ingresar, administrar y custodiar la mercaderia e
implementos complementarios requeridos por el club.

Procesa, porciona, almacena de acuerdo a caracteristicas y utilidad y
cumple con los procesos de higiene de toda la gama carnes, mariscos,
pescados, embutidos, entre otros.

Procesa y cumple con los procesos de higiene de toda la gama de
legumbres y frutas (materia prima que ingresan a bodega

Planifica de sus labores de acuerdo al cronograma de actividades
asignadas por la Gerencia de Alimentos y Bebidas. Elabora ordenes de
los requerimientos del &rea

Elabora menus o platos demandados por el usuario

Programar, elaborar y realizar el proceso de preparacion y coccion de
diferentes productos de la linea de postres, siempre bajo los estandares
definidos.

86




Realizar el proceso de higienizacion, limpieza y esterilizacion de los

Posilleri - . . . - .
ostiieria implementos y equipos de cocina utilizados en las diferentes areas.

Atiende los requerimientos varios de los socios en los procesos de

Informacién al Socio : )
consulta y soporte operativo de las areas.

Realizar la limpieza de todas las areas garantizando la higiene de las

Servicios Generales LT
instilaciones.

Organizacion, coordinacion, planificacion de actividades deportivas
(spinning, bailo-terapia, aquagym, pilates, kangoo jumps, futbol, tenis,
beach tenis, basquet, juegos de mesa, entre otros . Supervision del
gimnasio y demas areas asignadas.

Deportes Terrestres

Al presente este manual se anexa la Norma Técnica Ecuatoriana INEN. NTE
INEM 3039 Servicio de restauracion. Buenas practicas de manufactura. (Ver
apéndice 2) y Norma Técnica Ecuatoriana INEN 2439:2007 Capitan de Meseros.

Requisitos de competencia laboral (Ver apéndice 3).

1. Capacitaciéon al personal: La capacitacion de acuerdo a los resultados
obtenidos se debe de aplicar a cada una de las &reas herramienta
indispensable para que puedan ejercer mejor su labor. Se trabajarda en
conjunto con el Ministerio de Turismo para que se dicten cursos de acuerdo a
los cargos y a las normas INEN vigentes; asi como también, se les ofrecera
cursos externos de servicio al cliente e idioma Inglés (indispensable para
poder comunicarse con los visitantes extranjeros). El siguiente taller se
llevara a cabo con el personal de las diferentes areas que conforman la Casa
Club:

TALLER: Capacitacion en operaciones y servicios de A&B
Lugar: Salinas Yacht Club
Tema: Atencion al Cliente
Area de enfoque: Servicio

Se les dara a conocer las buenas practicas de manufactura de acuerdo a las
(Norma Tecnica Ecuatoriana, NTE INEM 3039:2015) Servicio de restauracion.
Buenas practicas de manufactura (Ver apéndice 2).

a) Tipos de clientes/as y como tratarlos
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Tabla 23
Tipos de Clientes

Tipos de

Clientes/as

Caracteristicas

Como tratarlos

Son agresivos/as por naturaleza y

Solicitarle su opinién.
Hablar suavemente, pero firme.

“ironico”, jNo lo haga!

Discutidor seguramente no estaran de acuerdo por Concentrar la conversacion en
cada cosa que se diga. los puntos en que se esta de
acuerdo.
No ponerse a la defensiva.
Calmar el enojo.
Enojado No hay que negar su enojo. Ev.itar No hay que prometer lo que no
decirle, “No hay motivo para enojarse”. se puede cumplir.
Hay que ser solidario.
Negociar una solucién.
No hay que tratar de sacarselo de
Estas personas pueden ocupar mucho encima.
Conversador . L
de nuestro tiempo. Se debe mostrar interes y tener
un poco de paciencia.
. Cu_ando se presenta una persona Lo mejor es ser: AMABLE,
Ofensivo ofensiva delante es muy fécil volverse

excepcionalmente amable.

Quien siempre

No hay nada que le guste. El servicio es

Se debe intentar separar las

se queja malo, los precios son caros, etc. quejas reales de las falsas.
. Es el que interrumpe y pide atencién Hay que tratarlos con respeto,
Exigente. . .
inmediata. pero no acceder a sus demandas.
Se debe mantener una actitud
calmada, ubicada y
Las insinuaciones, comentarios que profesionalismo en todo
Coqueteador/a realiza pueden provenir tanto de momento.
hombres como de mujeres. Ayudarles a encontrar lo que
buscan y asi se van lo mas
rapido posible.
Hay que tener paciencia y
El que no Es callado/a y no menciona al/la ayuda_rlos. .
habla o es . Sugerirles alternativas y
. . vendedor/a lo que quiere comprar. S
indeciso. colaborar en la decision de

compra.
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Estrategias
calidad de
servicio

P T

Clientes
Satisfechos

Las Empresas y
el personal

Tegnologia

Figura 41. Ciclo del cliente Satisfecho

b) Factores que debe tomar en cuenta el personal
» Presentacion personal
» Sonrisa
» Amabilidad
» Educacion
c) ¢Por qué se pierden los clientes?
» Mala calidad del servicio
» Causas particulares relacionadas a la empresa
» Insatisfaccion
d) Claves de la atencion al cliente
» Saber escuchar al cliente
Tener disponibilidad
Empatia
Capacidad de solucionar problemas

Respeto y cordialidad

YV V. V V V

Cualidades del personal
» Mantenerse siempre informados

e) Importancia de saber mirar, escuchar y preguntar al cliente:
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Tabla 24

Importancia de saber mirar, escuchar y preguntar al cliente

MIRE

Cuando usted atiende a
alguien, evite desviar la
mirada de su oyente

ESCUCHE

Nunca se debe interrumpir a
un/a cliente mientras habla.

Si sus ojos se distraen, su
mente también lo hara.

Espere hasta que haya
terminado de hablar, para
ayudarlo/a.

Evite distracciones y utilice
sus 0jos y oidos para
concentrar su atencion.

Recuerde: Cuando el
cliente/a esta hablando,
también esta comprando.

PREGUNTE

Cuando usted hace
preguntas bien pensadas,
asegura el cliente/a. La/el

cliente con quien habla,
establece que usted es capaz
de analizar y manejar la
tarea asignada.

Comunicacion

La comunicacion verbal utilizada debe ser coherente.

Aspectos que debe cuidar:

Tabla 25

Comunicacion

Escandalosa

Quebradiza

Serena

Fuerte

Denota tristeza

Denota descortesia

Denota autoridad

Denota seguridad y comprension

1. Cuadro observaciones del Salinas Yacht Club

90




Tabla 26

Cuadro observaciones - Servicio

SERVICIO

Observaciones

Problemas de comunicacion entre ler -
2dos maitres, capitanes y saloneros. Falta
de trabajo en equipo, no existe una
comunicacion efectiva entre el personal.

>

Y

VV VV

Recomendaciones y puntos a tratar

Comunicacion

Analizar 3 problemas que hayan ocurrido durante
la semana, el motivo, la solucion que se dio, y las
medidas a tomar para evitar cometer el mismo
error.)

Realizacion de reuniones semanales para tratar
diferentes temas del servicio.

Inclusién de todo el personal de servicio en
ciertas reuniones con el fin de fomentar la
comunicacion e integracion del equipo.
Mantenerse informados

Todos los cambios deben ser enunciados con
anterioridad.

Planificacién de actividades.

Evaluacién permanente

Runner o corredores y cantantes:
Los runners no saben que van a
buscar a cocina y si el plato tiene
observaciones. Esta es una de las razones
por las cuales se pierde tiempo y ademas
ésta deberia ser una oportunidad para que
el plato pase por 3 filtros (revisado por
cocineros, cantantes y runners antes de ser
servido.

Falta de apoyo por parte de la empresa.
Profesién poco valorada.
Falta de motivacidén por parte de los jefes
de éreas.
No se les facilita en los tiempos
adecuados los uniformes

Y

>
>
>
>

»

>

Estandarizacidn del proceso de busqueda de
platos en cocina.

Tener toda la informacion necesaria para que la
comunicacién con los cantantes y personal de
cocina sea efectiva.

Entrenamiento adecuado y conocimiento de
platos y guarniciones para preparar el charol antes
de que salga la comida y evitar pérdidas de
tiempo.

Los pedidos ingresados por el salonero deben
estar bien claros

El cantante debe visualizar el pedido ingresado al
sistemas

Evitar errores despacho de los platos lo que
ocasiona un aumento de los costos.

Evitar demoras en el pedido ya que los platos
suelen perder temperatura

Desmotivacion

Incentivar al personal con la finalidad de
aprovechar su potencial.

Guiar al empleado al trabajo de manera correcta
Los superiores deben encargarse de la evolucién
de su equipo de trabajo

Conocimiento

Falta de conocimiento y entrenamiento

>

Capacitacién y entrenamiento enfocado en el tipo
de servicio que ofrece el club
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Normas de higiene > Mantener informado al personal sobre el uso
Manipulacion de alimentos adecuado del uniforme peinado, uso de accesorios
e higiene en general
» Conocer las buenas practicas de manufactura

Area de enfoque: Areas Generales

Se les dara a conocer las buenas practicas de manufactura de acuerdo a las
(Norma Tecnica Ecuatoriana, NTE INEM 3039:2015). (Ver apéndice 2). Adicional
se trataran los siguientes temas:

Tabla 27
Cuadro observaciones - Cocina
AREAS GENERALES
Observaciones Recomendaciones y puntos a tratar
HIGIENE
Presentacion personal. » Conocer las buenas practicas de manufactura
FUNCIONES
o _ » Procedimientos de inventarios y demas controles
Procedimiento operacional. » Hacer recordatorios de las funciones
Funciones del personal de acuerdo a » Tratar problemas suscitados con las posibles
jerarquias soluciones
» Evaluacion permanente

TRABAJO EN EQUIPO

» Las peticiones no son caprichos personales sino
No demuestran buena disposicién deseos o exigencias de los socios los que se deben
satisfacer a la brevedad

2. Implementacion de Buzdn de Sugerencias y cartillas: Debido a que no
existe ningun medio donde el socio pueda dejar sus sugerencias o reclamos se
implementara un buzén de sugerencias donde los socios puedan asentar sus
comentarios, con el objetivo de conocer los errores que se estan suscitando y

que debemos mejorar a corto plazo. A pesar de evolucion de la tecnologia
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este no deja de ser un método eficaz para determinar los factores que impiden

el desarrollo de las empresas.

Figura 22. Modelo de Buzén de Sugerencia

Salinas Yacht Club

“Su opinidon es importante para mejorar nuestro servicio”

Fecha:

Area:

Titulo:

Nombre:

Califique el servicio recibido:

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Deficiente

Sugerencias o comentarios:

Depasitelo en el buzin de sugerencias.. '5‘| ~
%

o

S — —

Figura 23. Modelo formato de Sugerencia
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Costo referencial de implementacién de la propuesta

La siguiente tabla consta de valores referenciales para la implementacion del

proyecto en mencion:

Tabla 28
Prepuesto referencial
ACTIVIDAD A PRESUPUESTAR CANTIDAD | VALOR
_ Digitacion 1 $ 150
Elaboracion de Manual de i
o Impresiones de 100 $ 800
procedimiento:
folletos
Servicio al cliente 59 pax. $ 5000
Capacitaciones Competencias 59 pax. $ 5000
laborales
Confeccion de buzoén 5 $ 100
Implementacion de Buzon
de Sugerencias Impresion de cartillas 1000 $ 1000
de sugerencia

Costo total referencial de implementacion de proyecto $ 12050
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CONCLUSION

La calidad del servicio que se ofrezca en cualquier organizacién es un factor
determinante en la seleccion de parte de los clientes al momento de adquirir los
servicios, a su vez de este depende que la empresa adquiera liderazgo y
competitividad, aumentando su namero de visitantes, asi como también sus ingresos;
manteniendo su imagen tanto a nivel nacional como internacional, es por esto y por
varios factores que se recomienda evaluar permanentemente las necesidades

existentes e implementar las estrategias enunciadas en el capitulo anterior.

Habiendo realizado el analisis relativo sobre la calidad de servicio que ofrece
el Salinas Yacht Club, se evidencié que tanto directivos, socios y personal en general
estan conscientes de la realidad actual y de las mdltiples faltas que se manifiestan en
el dia a dia, el personal reconoci6 no estar completamente capacitado para ejercer la
funcién asignada, ademas de la ausencia de dominio por parte de los directivos, lo
que conlleva a la desmotivacion de sus integrantes, motivo por el cual no se refleja

perfeccionamiento en la calidad del servicio.

Es importante remarcar que al mejorar la calidad de los servicios también se
enriquece el conocimiento y cultura de los integrantes de la organizacion
aprovechando un sinndmero de cualidades del personal que se pueden matizar e ir

innovando con el pasar del tiempo.
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RECOMENDACIONES

Debido a cada uno de las fallas halladas se recomienda la implementacién de
las estrategias enunciadas en el capitulo anterior como son las capacitaciones o
talleres para el personal de parte de cualquier entidad externa quienes pudieran
incitar al mejoramiento de la aptitudes de quienes conforman esta institucion, la
elaboracion y aplicacion de un nuevo manual de procedimientos para los empleados
el cual los guiara en sus funciones y la incorporacién de buzones de sugerencias en
diversas areas del club para que la calidad del servicio pueda ser medible con el
tiempo y la empresa pueda conocer los diferentes temas a perfeccionar, el empleo de

estos métodos presentara los siguientes beneficios:

v' Crear un vinculo entre el socio y la organizaciéon para conservar
consumidores fieles.

v" Mantener las relaciones a largo plazo con los socios, con estos cambios se
fortalecerd los ingresos de la institucion

v" Reconocer y atender las necesidades de los socios

<\

Optimizar los procesos que internamente se desarrollan en la institucion
v Promover la calidad en el trabajo, el servicio y el responsabilidad de los
empleados para con la empresa

v/ Generar una ventaja competitiva ante las demas empresas.

Este nuevo enfoque podria abrir nuevos campos y sobre todo puede dar paso

a futuras investigaciones que pueden derivarse del presente analisis.
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APENDICE

Apéndice 1: Entrevista realizada al Ing. German L6pez Moncayo Gerente
General Del Salinas Yacht Club

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Entrevista a directivos
Razén social: Salinas Yacht Club

1. Desde su punto de vista de Directivo de la Institucion, convérsenos sobre la
calidad del servicio que ofrece el area de Casa Club del Salinas Yacht Club. Esta
completamente satisfecho?

Es indudable que las caracteristicas del servicio y atencion al cliente deben de
mejorar dia a dia, por lo que se hace necesario capacitar constantemente al personal
que labora en las distintas areas del Club, ya sea en las areas del sal6n, como en los
puestos de marineria, y de otros servicios que oferta la institucion, pues de ello
depende el sostener el buen nombre del Club, el mismo que ha estado como uno de
los mejores a nivel de Sudamérica.

2. Segun sus expectativas ¢ Cree usted que el servicio deberia mejorar? Porque?

No se puede decir que tal o cual area esta o tiene falencias en cuanto a la atencién al
cliente, sino que se debe de generalizar para que asi nadie se sienta aludido en cuanto
a recibir algin Ilamado de atencién; se trata de que todo el personal que labora en el
Salinas Yacht Club, se sienta a gusto y que el trato que recibe de parte de los
administradores es y sea el mejor, pero asi mismo se pide que den el mayor de los
esfuerzos, pues esta en juego el nombre y prestigio del Club.

3. En cuanto a los socios del Club, qué sabe Ud. de ellos en cuanto a su

satisfaccion? Como conoce sus sugerencias u opiniones?

No, no es necesario gque se reciban las quejas de parte de los socios o de clientes
asiduos del Club en cuanto a la atencidn que se recibe de parte de ciertos empleados,
pues es politica de la Casa Club, de que los administradores estén atentos a cualquier
eventualidad que se presente, por ello es necesario que quienes laboran en la

empresa pongan su mayor esfuerzo en cuanto al desempefio de sus actividades, pues




UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Entrevista a directivos

Razén social: Salinas Yacht Club

de ello depende su permanencia en la institucion.

4. Conversemos sobre el personal de servicio, tendria alguna sugerencia para
mejorar la atencion al cliente?
Como se dijo, todos deben de poner su mejor esfuerzo en el desempefio de sus
actividades, pues cada cierto tiempo se premia a los mejores empleados con cursos
de actualizaciéon de conocimientos, ascensos en los diferentes puestos de trabajo,
asistencia a charlas o seminarios en otras provincias, y asi sucesivamente, pero bajo
un estricto seguimiento a las labores que cada uno desempefia dentro del Club

5. ¢Qué opina usted con respecto a capacitaciones al personal?
Es indudable que Casa Club del Salinas Yacht Club, premia a la constancia, al
esfuerzo, y a la dedicacion de sus trabajadores, por ello, quienes laboran en estas
dependencias son empelados gue se han ganado un puesto en ella, y por lo tanto,
cada uno se esmera por ser cada dia mejores; pero siempre hay que motivarlos a que
aprendan nuevas formas, nuevas técnicas, nuevos modelos de atencion al cliente. Es
de recordar que el mundo evoluciona constantemente y es necesario que las
instituciones se sumerjan en ese cambio que la sociedad requiere constantemente.

6. ¢Qué pensaria Ud. sobre estimular al personal que labora en el Club? Seria
apropiado?
Es necesario que toda empresa gque requiera crecer lo haga, pero bajo un estimulo que
permita a sus empleados ser mejores cada dia, solo asi se podra llegar a la excelencia
y asi lograr las metas y objetivos trazados dentro de la institucion. De los
administradores depende el éxito o fracaso de una gestion.

7. Desde su punto de vista como Directivo, como graduaria la atencién al cliente en
el Salinas Yatch Club? Seria: Excelente, muy buena, buena o deficiente?

Bueno




Entrevista realizada al Sr. Juan José Jiménez Gerente de Alimentosy
Bebidas

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Entrevista a directivos

Razén social: Salinas Yacht Club

Desde su punto de vista de Directivo de la Institucién, convérsenos sobre la calidad del
servicio que ofrece el area de Casa Club del Salinas Yacht Club. Est4d completamente
satisfecho?

Uno nunca debe sentirse satisfecho en una empresa como esta ya que diariamente surge la
competencia y debemos estar en continuas mejoras para que nuestros consocios se sientan
satisfechos con la calidad de nuestro servicio. Es de nuestro agrado cuando un consocio se

va contento con el servicio.

Segun sus expectativas ¢ Cree usted que el servicio deberia mejorar? Porque?

Si bien hemos realizado capacitaciones para que nuestro personal mejore en su atencion a
nuestros consocios, creo que debiéramos dar un curso de inglés a nuestro personal estable,
ya que nuestro club se caracteriza por recibir extranjeros y en ocasiones hemos tenido

inconvenientes por este motivo.

En cuanto a los socios del Club, qué sabe Ud. de ellos en cuanto a su satisfaccion?
CO6mo conoce sus sugerencias u opiniones?

Las opiniones son conocidas verbalmente. En este tipo de empresa es muy dificil dejar
contentos a cada uno de nuestros consocios, hoy en dia el cliente es mucho mas exigente,
por lo que, si hemos recibido alguna queja de un cliente insatisfecho, nada que ha sido

imposible de resolver claro esta.

Conversemos sobre el personal de servicio, tendria alguna sugerencia para mejorar la
atencién al cliente?

Las capacitaciones que se les da al personal es por nuestros trabajadores méas
experimentados, creo que debiéramos recibir capacitacion de una empresa externa

especializada en servicio y atencion al cliente
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¢ Qué opina usted con respecto a capacitaciones al personal?

Considero que estas son importantes para el porvenir de la empresa y de los empleados.
Como lo mencioné anteriormente, el personal que llega a trabajar a nuestro club recibe
capacitacion de nuestro personal mas experimentado, ya que ellos tienen mas cercania con
nuestros consocios y pueden guiar al nuevo personal. Al menos dos veces al afio se repite esta
capacitacion.

¢ Qué pensaria Ud. sobre estimular al personal que labora en el Club? Seria apropiado?

Personalmente creo que uno de los mejores estimulos es el de reconocer el trabajo de cada
uno de las personas que nos colaboran, no solo monetariamente sino verbalmente, a quien no

le gusta y se siente estimulado cuando nos dicen “buen trabajo”

Desde su punto de vista como Directivo, como graduaria la atencién al cliente en el

Salinas Yatch Club? Seria: Excelente, muy buena, buena o deficiente?

Bueno




Entrevista realizada al Ing. José Luis Carrillo Gerente Administrativo Del
Salinas Yacht Club
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1. Desde su punto de vista de Directivo de la Institucion, convérsenos sobre la
calidad del servicio que ofrece el &rea de Casa Club del Salinas Yacht Club. Esta
completamente satisfecho?

Somos un club privado que ofrecemos servicio de restaurantes y areas recreativas
familiares, se le da un buen servicio al socio contamos con un excelente personal
pues si creo se deberia mejorar mucho mas.
2. Segun sus expectativas ¢ Cree usted que el servicio deberia mejorar? Porque?
Si, se deberia instruir mejor al personal de servicio, existen también ciertas demoras
en cuanto a salida de pedidos ocasionando molestias al socio, también deberiamos
contratar personal con experiencia o capacitarlos de manera adecuada de acuerdo a
su funcion, con el fin de que tenga la capacidad de promover soluciones inmediatas
y de esta manera evitariamos muchos inconvenientes.

3. En cuanto a los socios del Club, qué sabe Ud. de ellos en cuanto a su
satisfaccion? Como conoce sus sugerencias u opiniones?
Receptamos sugerencias verbales, las cuales han sido imposible evaluar,
anteriormente se contaba con unas cartillas de sugerencias donde los socios podian
expresar su satisfaccidn, queja o sugerencias. La verdad, no se ha tomado medidas
sobre el tema

4. Conversemos sobre el personal de servicio, tendria alguna sugerencia para
mejorar la atencion al cliente?

Si podriamos seguir capacitando mas a nuestros empleados tanto estables como

eventuales para ofrecer un mejor servicio y atencion a nuestros socios.




Entrevista a directivos

Razén social: Salinas Yacht Club

5. ¢Qué opina usted con respecto a capacitaciones al personal?
Es indispensable, afio a afio nuestros maitres y capitanes se encargan de capacitar al
personal nuevo, asi como también nosotros como club pensamos en retomar las
capacitaciones para nuestro personal de planta como se lo ha hecho en afios
anteriores.

6. ¢Qué pensaria Ud. sobre estimular al personal que labora en el Club? Seria
apropiado?
Si claro es apropiado, vamos a volver a capacitar al personal por areas y segun sus
oficios ademas de otorgar charlas motivacionales en lo relacionado al desarrollo de
sus habilidades, destrezas, etc.

7. Desde su punto de vista como Directivo, como graduaria la atencion al cliente en
el Salinas Yatch Club? Seria: Excelente, muy buena, buena o deficiente?

Muy bueno, pero se puede mejorar.




Representacion grafica de las encuestas realizadas a los empleados.

1. ¢Qué tiempo labora en el Salinas Yacht Club?

H 26 en adelante 21 — 25 afios

Figura 24. Tiempo de labores en el Salinas Yacht Club

2. Considera usted que: ¢De la generacién de calidad en el servicio depende
el éxito y desarrollo de la empresa?

ESi ENo i No sabe

Figura 25. De la generacion de calidad en el servicio depende el éxito

3. ¢Cada cuanto tiempo recibe algun tipo de capacitacion en relacion a su

area?

H Una vez al afio @ Una vez al mes & Cada semana & Otro

Figura 26. Tiempo en que recibe algun tipo de capacitacion



4. ¢Ha sido felicitado por el cliente por haber brindado un buen servicio?

ESi # No u Indiferente

Figura 27. Ha sido felicitado por el cliente por haber brindado un buen servicio

5. ¢En su &rea de trabajo ha tenido inconvenientes con algun cliente o

persona que se haya quejado por su desempefio laboral?

i Sj # No u Indiferente

Figura 28.Inconvenientes por el servicio brindado

6. ¢Qué haria si le tocase atender a algun cliente que se queje?

® Lo ignoraria

® Harfa su mejor esfuerzo

i Daria parte a su jefe

® Lo resolveria sin ningln problema

Figura 29. Qué haria si atiende un cliente que se queje



7. ¢Se siente satisfecho por su desempefio laboral en el Club?

ESi # No  Indiferente

Figura 30. Satisfaccion por el desempefio laboral

8. A su criterio. ¢Quiénes son los llamados para que se generen cambios en
el servicio dentro del club??

& Comodoros # Directivos i Socios ® Todos

Figura 31. Llamados a generar cambios

Representacion grafica de las encuestas realizadas a socios

1. ¢Categoria de socio?

HActivo ®Jubilado  ®Honorario

Figura 32. Categoria de socio



2. ¢Cada que tiempo visita el Salinas Yacht Club?

® Una vez al afio ® Una vez al mes

® Una vez a la semana ® Solo feriados
2%
I

Figura 33. Tiempo en que visita el Salinas Yacht Club

3. ¢Por qué visita el Club?

EDescanso  HDistraccion @ Negocios B Competencias

Figura 34. Por qué visita el Club

4. ¢Indique su grado de satisfaccion de la calidad del servicio dentro de

casa club en escala del 1 al 5? Siendo:

E5E4E3mE2 ]
1%
|

Figura 35. Grado de satisfaccion de la calidad del servicio



5. ¢Indique su grado de satisfaccion del mena que ofrece el club en escala
del 1 al 5? Siendo:

H5 H4 m3 m2 El

0%
2% [ 0%

Figura 36. Satisfaccion del men

6. ¢En algin momento ha tenido usted inconvenientes con el servicio?

ESi ®mNo #®Indiferente

Figura 37. Inconvenientes con el servicio

7. ¢Se le han dado soluciones rapidas cuando ha tenido inconvenientes con

el servicio?

ESi EmNo ®A veces mPrefiri6 abandonar el sitio

Figura 38. Soluciones a inconvenientes



8. ¢Considera usted que los administradores deberian tomar medidas en

cuanto mejoramiento de la calidad del servicio?

@ De acuerdo ®En desacuerdo

Figura 39. Mejoramiento de la calidad del servicio

9. ¢Conoce usted sobre algun buzén para dejar su sugerencia en el Club?

@Si EmNo #Indiferente
0%

10%

Figura 40. Buzdn para dejar su sugerencia
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NTE INEN 3039

sl o SERVICIOS DE RESTAURACION. BUENAS PRACTICAS DE NTE INEN

g Tecnica MANUFACTURA. 3039:2015
cuatoriana

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Esta norma establece los requisitos generales de buenas practicas de manufactura de alimentos para
el consumo humano y destinado a su utilizacion en los servicios de restauracion.

Estos servicios tienen como finalidad la elaboracion de alimentos y la preparacion de comidas
inocuos.

El campo de aplicacion de esta norma incluye, entre otros, comedores escolares e industriales,
hospitales, geriatricos, carceles, hoteles, restaurantes, servicios de “catering”, supermercados y
servicios minoristas de expendio de comidas. Esta norma no incluye los servicios de alimentacion
enteral.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

Los siguientes documentos, en su totalidad o en parte, son referidos y son indispensables para su
aplicacion. Para referencias fechadas, solamente aplica la edicion citada. Para referencias sin fecha,
aplica la ultima edicion del documento de referencia (incluyendo cualquier enmienda).

NTE INEN-ISO 9001 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. REQUISITOS

CPE INEN CODEX 1 PRINCIPIOS GENERALES DE HIGIENE DE LOS ALIMENTOS

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para los efectos de esta norma, se adoptan las definiciones contempladas en las normas NTE INEN-
ISO 9001, CPE INEN CODEX 1 y las que a continuacion se detallan:

3.1. buenas practicas de manufactura. Procedimientos necesarios para lograr alimentos inocuos y
saludables.

3.2. contaminacion. Presencia de un contaminante en un alimento, que puede causar una
enfermedad.

3.3. contaminacion cruzada. Contaminacion producida cuando un proceso, producto o materia
prima puede ser contaminante de otro proceso, producto o materia prima.

3.4. contaminante. Cualquier sustancia, no anadida intencionalmente a un alimento, que esta
presente en dicho alimento como resultado de la produccion, la fabricacion, la elaboracion, la
preparacion, el tratamiento, el envasado, el empacado, el transporte o el almacenamiento de
dicho alimento, o como resultado de la contaminacicn ambiental.

NOTA. Este teérmino no abarca fragmentos de insectos, pelos de roedores y otras materias extranas.
3.5. ingrediente. Toda sustancia, incluidos los aditivos alimentarios, que se emplea en la fabricacion
o preparacion de un alimento y que estd presente en el producto final en su forma original o

modificada.

3.6. materia prima. Cualquier sustancia utilizada para la fabricacion o preparacion de un alimento,
sin elaboracion previa.

3.7. servicio de restauracion. Entidad que, segun corresponda, disena, prepara, elabora, almacena
y distribuye alimentos para ser consumidos por un grupo poblacional.
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4. ESTABLECIMIENTOS DE ELABORACION, DISTRIBUCION Y DE SERVICIO

Este capitulo establece las disposiciones relativas a las zonas donde se realizan las etapas de
recepcion, almacenamiento, elaboracion, distribucion y del servicio de alimentos.

4.1. Responsabilidades

El servicio de restauracion debe establecer un procedimiento documentado en que se especifiquen
las responsabilidades y autoridad del personal.

4.2. Edificio en general

La planta fisica y las instalaciones deben ser de construccion sdlida y habilitada de acuerdo con la
legislacion vigente. Los materiales usados en la construccion y el mantenimiento no deben transmitir
ninguna sustancia al alimento.

Los edificios y las instalaciones se deben disenar y construir con las caracteristicas funcionales y con
la ubicacion, medidas y distribuciones que respondan a las necesidades de cada drea de trabajo.
Deben asegurar que las operaciones se puedan realizar en las condiciones higienicas adecuadas
desde la llegada de las materias primas hasta la obtencion del producto terminado.

La proyeccion del edificio se debe realizar de manera tal que se puedan separar por particion,
ubicacion o cualquier medio eficaz las operaciones que generen peligros de contaminacion cruzada.
Las zonas o instalaciones que no sean compatibles con una operacion sanitaria del servicio de
alimentos tales como dreas de vivienda, banos, lavanderfa, instalaciones para almacenar materiales
de limpieza, cuartos de maquinaria, depositos de residuos o de otra indole, deben estar separadas e
identificadas para evitar la posible contaminacion de los alimentos y de las superficies que entran en
contacto con estos.

NOTA. Por ejemplo, contaminacion con aerosoles, sustancias potencialmente toxicas, polvo, suciedad o cualquier otro
contaminante.

4.2.1.Vias de acceso

Para una adecuada prestacion de servicios, las vias de acceso y dreas de desplazamiento al interior
del local deben facilitar la circulacion de los clientes y del personal de servicio; se deb contar con una
adecuada senalizacion, tambien contribuird al desplazamiento de las persona, asi como contar con
dreas de circulacion amplias.

4.2.2.Diseno interior de materiales

La infraestructura destinada a prestar servicios de alimentos y bebidas, debe ser sdlida, los
materiales que se empleen deben ser resistentes a la corrosion y lisos tal forma que se facilite la
limpieza y la desinfeccion de los ambientes.

Se debe tener presente, que solo la infraestructura del area del comedor puede utilizar materiales a
los antes mencionados, siendo recomendable considerar el estilo del restaurante. Toda la
infraestructura debe estar siempre conservada y limpia.

4.2.3.Instalaciones Sanitarias

El establecimiento debe contar con servicio higienicos diferenciado, para hombres y mujeres, en
cantidad y tamario adecuado al volumen de trabajadores y clientes, debidamente senalizados, los
cuales deberan mantenerse operativos, en buen estado de conservacion e higiene, asi mismo debera
contar con una buena iluminacion y ventilacion natural o artificial.

Los lavamanos deben estar provistos de dispensadores con jabon Iiquido y toallas desechables para
secarse las manos o secadores automaticos de aire.

Los servicios higienicos de los empleados deben estar separados del drea de manipulacion de
alimentos y sin acceso directo a la cocina o almacen.
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Los servicios higienicos para comensales no deben tener acceso directo al comedor; asimismo las
puertas deben tener ajuste automatico y permanecer cerradas, excepto durante las operaciones de
limpieza

4.3. Separacion de areas

Las distintas areas se deben disenar de forma tal que faciliten el buen ordenamiento de los equipos y
materiales y eviten la contaminacion cruzada. Para tal fin, las dreas de trabajo deben estar
claramente delimitadas, fisica o funcionalmente, identificadas y senalizadas.

El diseno de tales areas debe ser adecuado y con espacio suficiente con el objeto de facilitar las
operaciones que en ellas se realicen, asi como su limpieza y su mantenimiento.

4.4. Zonas de manipulacion de los alimentos

Las superficies de las paredes, los pisos y cielorrasos deben ser lisos, duros, impermeables y sin
roturas, para minimizar la dispersion o la acumulacion de polvo o de particulas que contribuyen a la
proliferacion de microorganismos y plagas, y para facilitar la aplicacion de agentes de limpieza y
desinfectantes. Del mismo modo, las uniones entre los pisos y las paredes deben ser abovedadas o
redondeadas para facilitar su limpieza y evitar la acumulacion de materiales que ayudan a la
contaminacion.

Se debe proveer de una red suficiente y apropiada de conductos o canerias de desagties, sobre todo
en los casos de alto volumen de operaciones y transito continuo de personas y equipos como, por
ejemplo, en aquellas areas donde se realiza el lavado de vajillas, utensilios y otros equipos.

En las zonas de manipulacion de alimentos, todas las estructuras y accesorios elevados deben estar
instalados de manera que se evite la contaminacion de los alimentos, las materias primas y los
envases, por condensacion y goteo, y no se entorpezcan las operaciones de limpieza.

4.5. lluminacion y ventilacion

Todas las dreas deben estar provistas de una adecuada iluminacion, que cumpla con la legislacion
vigente. Las luminarias deben ser disenadas de tal manera que no afecten negativamente la higiene
de los alimentos ni alteren los colores. Deben estar protegidas para evitar los peligros fisicos por sus
roturas.

La ventilacion debe estar disenada segun las condiciones establecidas para un determinado proceso
o para un producto. Debe ser, ademds, suficiente para mantener las condiciones adecuadas de
temperatura y humedad. La direccion de la corriente de aire, ya sea natural o forzada, debe ir de una
zona limpia a una zona sucia. Las aberturas deben tener protecciones y vallas que eviten el ingreso
de agentes contaminantes,

Se debe proveer de una adecuada ventilacion en dreas de preparacion de comidas tales como el
sector de coccion de alimentos, donde puede haber equipamientos, numerosos recipientes y
artefactos de gran capacidad que mantienen alimentos calientes, lo cual genera una carga teérmica
alta y emision de vapores que se deben disipar por sistemas de ventilacion.

Todos los equipos de este sector deben hacer confluir sus vapores hacia campanas extractoras, las
que deben estar disenadas de modo que faciliten el acceso para realizar las tareas de limpieza, con
una frecuencia establecida.

4.6. Abastecimiento de agua

4.6.1.Agua potable

Se debe utilizar agua potable a la que se le deben efectuar los controles especificados por el

establecimiento que aseguren la potabilidad del agua. Se deben mantener los registros de dichos
controles correspondientes a todas las etapas de elaboracion.
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Se debe disponer de un abundante abastecimiento de agua con la presion y la temperatura
adecuadas, asi como de instalaciones apropiadas para su almacenamiento. Estas instalaciones se
deben controlar periodicamente y todos los sistemas de distribucion deben contar con una proteccicn
adecuada.

Asimismo, se debe disponer de un sistema que asegure el abastecimiento adecuado de agua potable
caliente.

El vapor utilizado en contacto directo con los alimentos o superficies que entren en contacto con
estos, no debe contener ninguna sustancia que pueda ser peligrosa para la salud.

4.6.2.Hielo

El hielo que se consuma debe ser fabricado con agua potable y se debe transportar, manipular y
almacenar de modo que estée protegido contra una posible contaminacion.

Se deben establecer los mecanismos adecuados para verificar la calidad microbiologica y
fisicoquimica del hielo adquirido o fabricado en el establecimiento.

4.7. Evacuacion de efluentes y desechos

El establecimiento debe disponer de un sistema eficaz de evacuacion de efluentes. Todos los
conductos de evacuacion se deben construir de manera que se evite la contaminacion de los
conductos de distribucion de agua potable. Todas las tuberfas de evacuacion de aguas residuales
deben estar debidamente sifonadas y tratadas antes de desembocar en desagles.

El establecimiento debe disponer de espacios y sistemas para el almacenamiento y posterior
eliminacion de los desechos y residuos, de manera tal que se impida el acceso de plagas y animales
domesticos y se evite la contaminacion del alimento, del agua potable, de los equipos, del edificio y
del personal.

4.8. Almacenamiento y refrigeracion

Los almacenes o dreas de almacenamiento deben ser de material resistentes que permita una facil
limpieza, deben mantenerse limpios, secos, ventilados, protegidos contra el ingreso de personas
ajenas al establecimiento, asi mismo se deben limpiar con frecuencia las bandejas o anaqueles.

Se debe revisar regularmente la temperatura de las unidades y de los alimentos almacenados, por lo
menos una vez por turno, utilizando termometro calibrados.

Los alimentos deben mantenerse en sus envolturas originales y limpias, o conservarse en envases
tapados y etiquetados, con la fecha que se recibieron, su contenido y la fecha de vencimiento para lo
cual se utilizara el metodo de rotacion FIFO, lo primero que ingresa es lo primero que sale,
ubicandoles en los estantes de acuerdo a su fecha de caducidad.

Los alimentos deben colocarse en anaqueles o tarimas de material facil de limpiar y desinfectar,
resistentes, los cuales deben mantenerse en buenas condiciones, ya que los alimentos no deben
estar en contacto con el piso, sino a una distancia minima de 20 cm. La distancia entre hileras deben
ser de 50 cm, asf como a la pared; los alimentos contenidos en sacos, bolsas o cajas pueden apilarse
hasta una distancia de 60 cm del techo y tener una distancia entre si de 15 cm para la debida
circulacion del aire.

Con el fin de evitar contaminacion cruzada, los alimentos de origen animal y vegetal deben
almacenarse por separado, asi como, aquellos que cuenten con envoltura o cascara de los que estan
desprotegidos o fraccionados.

Los productos de pasteleria y reposteria deben ser almacenados en equipos de refrigeracion
exclusivos.
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4.8.1.Alimentos perecederos

El establecimiento debe disponer de equipos de refrigeracion y/o congelacion, en numero y con la
capacidad suficiente, para conservar los alimentos a temperatura adecuada y que cumplan con los
requisitos dados en los numerales 7.1, 7.3, 7.6 y 7.7.

Los equipos deben disponer de dispositivos para la medicion y el seguimiento de las temperaturas de
refrigeracion. Se debe mantener un registro de dichas temperaturas. Se recomienda que los equipos
para el almacenamiento en frio o en congelacion de alimentos tengan dispositivos de alarma para la
temperatura.

4.8.2.Alimentos no perecederos
El depaosito de viveres secos debe mantener condiciones de temperatura y humedad.
4.8.3. Productos o insumos no alimentarios
a) elementos de limpieza y desinfeccion: Los elementos que se utilicen para la limpieza y
desinfeccion se deben mantener en un sector aparte de forma tal que no contaminen los

alimentos, los utensilios, los equipos y la ropa;

b) sustancias peligrosas. Estos productos se deben almacenar en salas o armarios cerrados
con llave exclusivamente destinados a tal fin.

4.9. Vestuarios y cuartos de aseo

El establecimiento debe disponer de vestuarios, sanitarios y cuartos de aseos de uso exclusivo para
el personal del servicio de alimentos. Estos deben estar bien iluminados, ventilados vy
convenientemente situados.

Los lavamanos deben estar provistos de grifos que suministren agua caliente y agua fria, y se
recomienda que sean automatizados para evitar el accionamiento manual, que es una fuente
importante de contaminacion.

El servicio debe contar con duchas suficientes para los empleados.

Se deben colocar, en sitios visibles, mensajes en los que se indique al personal el lavado de manos,
con las instrucciones con la forma correcta de hacerlo.

Con el proposito de facilitar el cambio de ropa del personal, junto a los servicios sanitarios, se debe
disponer de dreas de vestuarios y armarios individuales para guardar la ropa y los articulos para el
aseo personal.

4.10. Equipos y utensilios

Los equipos y utensilios deben estar construidos con materiales impermeables, resistentes a la
corrosion y que no transmitan sustancias toxicas, olores ni sabores. Ademas, deben ser resistentes a
operaciones repetidas de limpieza y desinfeccion. Las superficies deben ser lisas y estar exentas de
agujeros y grietas.

Todos los equipos deben estar disefados y construidos de forma tal que aseguren su higiene general
y permitan realizar las operaciones de limpieza y desinfeccion de sus superficies, en forma facil y
completa.

Se debe contar con un plan de limpieza y desinfeccion de los equipos.

Las tablas de cortar deben ser de material sintéetico, no absorbente y de superficie lisa, facil de limpiar
y desinfectar.
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NOTA: Es recomendable asignar tablas de cortar de diferentes colores, por ejemplo celeste: pescado y mariscos, rojo: carnes
crudas y aves, Verde: frutas y verduras lavadas y desinfectadas; Crema: panes o similares; Blanco: alimentos listos para
consumo.

Los equipos deben tener un programa de control que incluya la calibracion de los instrumentos de
medicion, tales como termometros, registradores de temperatura y humedad de las camaras
frigorificas y mantener un registro de control y de identificacion de los equipos y utensilios de acuerdo
con sus especificaciones.

Una vez limpios y desinfectados los equipos y utensilios, deben tomarse las siguientes precauciones
para el almacenamiento y proteccion de los mismo.

a) La vajilla, cubiertos y vasos deben guardarse en un lugar cerrado, protegido del polvo e
insectos.

b) Los vas os, copas y tazas deben guardarse colocandolos hacia abajo

c) Los equipos y utensilios, limpios y desinfectados deben guardarse en un lugar aseado, seco a
no menos de 20 cm del piso, alejados de drenajes de aguas residuales o recipientes de
residuos

d) Los equipos que tienen contacto las comidas y que no van a utilizase inmediatamente deben
cubrirse.

e) Se debe limpiar y desinfectas cajones y/o estantes antes de almacenar los cubiertos y
utensilios, los cuales deben ser almacenados con los mangos hacia arriba para que el
personal los tome de los mangos.

4.11. Manteleria

Los establecimientos que utilicen manteleria, deberdan conservarla en perfecto estado de
mantenimiento y limpieza; la guardaran limpia en un lugar exclusivo y cerrado, libre de polvo y
humedad.

Las servilletas de tela debe reemplazarse luego de ser utilizadas por los comensales, en el caso de
los restaurantes que utilizan individuales de plastico deben limpiarlos y desinfectarlos despues de
cada uso.

5. REQUISITOS DE HIGIENE DEL ESTABLECIMIENTO

5.1. Mantenimiento

La planta fisica, los equipos, los utensilios y todas las demds instalaciones del establecimiento,
incluidos los desagties, deben mantener un estado de conservacion y orden adecuados.

5.1.1.Mantenimiento preventivo

Las instalaciones y equipos deben mantenerse en un estado apropiado de operatividad y condiciones
para funcionar segun lo previsto, facilitar los procedimientos de limpieza, evitar la contaminacicn de
alimentos y asegurar la comodidad del comensal; para lo cual se debe contar con un programa de
mantenimiento.

5.2. Limpieza y desinfeccion

Para impedir la contaminacion de los alimentos a traves de los equipos y utensilios, €stos se deben
limpiar con la frecuencia necesaria y desinfectar con los productos y la metodologfa que asegure su
higiene.

Cuando las salas, los equipos y los utensilios se limpien o desinfecten se deben tomar las
precauciones necesarias para impedir que el alimento se contamine con el agua de lavado, con los
detergentes y con los desinfectantes. Las soluciones utilizadas para la limpieza se deben almacenar
debidamente identificadas, distantes del area de procesamiento y no se deben almacenar en envases
alimentarios. Los detergentes y desinfectantes deben ser apropiados para el fin perseguido, y ser
utilizados segtin las instrucciones de uso. Los residuos de estos productos que queden en una
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superficie susceptible de entrar en contacto con los alimentos se deben eliminar mediante un
enjuague minucioso con agua potable, antes de que la zona o el equipo se vuelvan a utilizar para la
manipulacion de los alimentos.

NOTA. Se recomienda disponer de hojas de seguridad y fichas tecnicas de los productos utilizados.

Inmediatamente despu€s de terminar el trabajo de la jornada, o cuantas veces sea necesario, se
deben limpiar minuciosamente los pisos, incluidos los desagties, las estructuras auxiliares y las
paredes de las zonas de manipulacion de alimentos. Esta operacion no se debe realizar durante la
elaboracion de alimentos.

Los elementos que se utilicen para la limpieza y desinfeccion se deben mantener y almacenar en un
sector aparte, de forma tal que no contaminen los alimentos, los utensilios, los equipos y la ropa (ver
56y4.7).

Los vestuarios y cuartos de aseo del personal se deben mantener limpios en todo momento. Los
elementos que se utilicen para su limpieza asi como los uniformes del personal destinado a tal tarea
deben ser exclusivos para dicho fin.

Las vias de acceso, los patios situados en las inmediaciones del establecimiento y los que
comuniquen con €este se deben mantener limpios y desocupados.

5.3. Disposicion y eliminacion de residuos

En las cocinas, las salas u otros locales del establecimiento donde se manipulen alimentos, los
residuos se deben colocar en bolsas descartables, impermeables, resistentes y dentro de recipientes
debidamente identificados. Estos deben estar cerrados con tapa y se deben retirar de la zona de
trabajo tan pronto como esten llenos o despues de cada periodo de trabajo, y se los debe disponer en
contenedores cubiertos que no se deben introducir en el drea de elaboracion.

Los contenedores de basura se deben mantener en un drea cerrada reservada exclusivamente para
ellos y separada de los depositos de alimentos. Dicha drea debe tener una temperatura baja, debe
estar ventilada, iluminada y protegida de insectos y roedores. Debe ser facil de limpiar, lavar y
desinfectar. Los contenedores de basura se deben limpiar y desinfectar cada vez que se vacfan.

Los envases y embalajes, tan pronto como queden vacios, se deben retirar en las mismas
condiciones que los materiales de desecho.

5.4. Ausencia de animales dome€sticos

Se debe impedir la entrada al establecimiento a todo tipo de animales domesticos, ya que pueden
constituir un riesgo para la salud.

5.5. Control de plagas

El establecimiento debe aplicar un programa preventivo, eficaz y continuo contra las plagas. El
establecimiento y las zonas circundantes se deben inspeccionar periodicamente para cerciorarse de
que no existe infestacion. En caso de que alguna plaga invada el establecimiento, €ste debe adoptar
medidas de erradicacion, comprobar que ellas son eficaces y registrar sus resultados.

Las medidas de control de plagas que comprendan el tratamiento con agentes quimicos, fisicos o
bioldgicos solo se deben aplicar bajo la supervision directa del profesional responsable y autorizado.
Se deben mantener registros apropiados de la utilizacion de plaguicidas.

Solo se deben emplear plaguicidas si no se pueden aplicar con eficacia otras medidas de precaucion.
Antes de aplicar plaguicidas se debe tener cuidado de proteger a todos los alimentos, equipos y
utensilios contra la contaminacion. Despu€s de aplicar los plaguicidas se deben limpiar
minuciosamente los equipos Yy los utensilios expuestos, con el fin de que antes de volverlos a usar
queden eliminados sus residuos. Los plaguicidas se deben almacenar en un lugar cerrado y
destinado a tal fin.
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5.6. Almacenamiento de sustancias peligrosas

Las sustancias peligrosas que puedan representar un riesgo para la salud se deben etiquetar
adecuadamente con un rotulo en el que se informe sobre su identidad, su empleo y su toxicidad.
Estos productos se deben almacenar en salas o armarios cerrados con llave exclusivamente
destinados a tal fin, y se deben utilizar o manipular bajo la supervision de personal autorizado
debidamente capacitado (ver 4.7).

No se deben utilizar envases de alimentos, nuevos o ya usados, para medir, diluir, fraccionar, utilizar
o almacenar sustancias peligrosas.

No se debe utilizar ni almacenar, en la zona de manipulacion de alimentos, ninguna sustancia ajena
al drea ni potencialmente contaminante.

5.7. Elementos ajenos al establecimiento

No se deben depositar ropas ni efectos personales en las zonas de almacenamiento ni de
manipulacion de alimentos, ni tampoco articulos de librerfa, herramientas, entre otros.

6. REQUISITOS SANITARIOS Y DE HIGIENE DEL PERSONAL

Todo el personal del servicio de alimentos debe recibir capacitacion y actualizacion permanente sobre
practicas de higiene personal y sobre la manipulacion higienica de los alimentos, la higiene de la
planta ffsica, los equipos y utensilios, de manera tal que sepa adoptar las precauciones necesarias
para evitar la contaminacion de los alimentos. Se deben mantener registros de esta capacitacion y
actualizacion, y se debe cumplir con los requisitos de capacitacion.

Se deben tomar las medidas necesarias para controlar el estado de salud del personal. Para ello, el
personal se debe realizar los examenes medicos. Cualquier persona afectada de una enfermedad
contagiosa, o con heridas expuestas, no debe trabajar en zonas de manipulacion de alimentos ante la
probabilidad de contaminacion microbiana patogena del producto elaborado.

Toda persona, en la zona de manipulacion, debe mantener una correcta higiene personal y debe
llevar ropa protectora de color claro, calzado cerrado, cubrir totalmente el cabello y no debe salir del
lugar de trabajo con esta vestimenta. Si se utilizaran guantes descartables, €stos se deben renovar
con la frecuencia necesaria, ante un cambio de actividad, o cuando haya una posibilidad de
contaminacion.

NOTA. El uso de alcohol, de geles o de guantes no reemplaza el lavado sanitario de manos, sino que es complementario.

El personal pertinente no debe utilizar cosmeticos, joyas ni otros adornos personales. Tampoco se
debe comer, fumar ni realizar otras practicas antihigienicas.

7. REQUISITOS DE HIGIENE EN LA ELABORACION DE ALIMENTOS
7.1. Recepcion y almacenamiento de materias primas e ingredientes

Durante la recepcion se deben controlar las caracteristicas sensoriales, el rotulado, el envase, la
temperatura y toda otra caracteristica que permita evitar el ingreso de materia prima con alteraciones.

Las materias primas o los ingredientes almacenados en los locales del establecimiento se deben
mantener en condiciones que eviten su deterioro, los proteja contra la contaminacicn y prevengan los
danos. El establecimiento debe asegurar un suministro frecuente y periodico de materias primas e
ingredientes, y evitar el almacenamiento de cantidades excesivas.

Las materias primas de origen animal que deban ser refrigeradas se deben almacenar
preferentemente entre 0 °C y 4 °C, hasta un maximo de 7 °C. Otras materias primas que requieran
refrigeracion, como determinadas hortalizas, se deben almacenar a la menor temperatura que permita
mantener su calidad.
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Las materias primas o ingredientes se deben inspeccionar y clasificar antes de prepararlas o
cocinarlas y, en caso necesario, se deben efectuar los ensayos de laboratorio pertinentes. Solo se
deben utilizar materias primas e ingredientes limpios y en buenas condiciones para la preparacion de
alimentos.

Las materias primas congeladas que no se utilizan inmediatamente se deben conservar o almacenar
a una temperatura igual o menor que -18 °C.

7.2. Prevencion de la contaminacion cruzada

El establecimiento debe tomar medidas eficaces para evitar la contaminacion cruzada, Por ejemplo,
se deben mantener separados los alimentos listos para consumir para que no entren en contacto con
alimentos crudos o sin tratar.

Todo equipo que haya estado en contacto con materias primas o con material contaminado se debe
limpiar y desinfectar y debe cumplir con un programa de limpieza y desinfeccion antes de ser utilizado
con alimentos listos para el consumo. Se recomienda que el equipo para la manipulacion de
alimentos crudos sea distinto del utilizado para los alimentos listos para consumo, sobre todo los
aparatos para pelar, cortar en rodajas y desmenuzar, entre otros.

Las personas que manipulen materias primas o productos semielaborados susceptibles de
contaminar el producto terminado deben lavar sus manos y los utensilios entre una operacicn y otra;
por ejemplo, un parrillero debe tomar la carne cruda con un utensilio y utilizar otro para servir la carne
cocida.

El personal del establecimiento se debe lavar las manos minuciosamente entre una y otra
manipulacion de productos en las diversas etapas de elaboracion. El lavado se debe efectuar con
jabon liquido con desinfectante. Se debe establecer un instructivo de lavado de manos que incluya
lavado con jabon mas desinfectante, cepillado, secado, entre otros.

NOTA. Los encargados de manipular los alimentos pueden constituir una fuente de contaminacion. Por ejemplo, los
ingredientes cocidos de la ensalada de papas pueden ser contaminados por las personas que manipulan los alimentos cuando
los mezclan y preparan. Se recomienda hacer un analisis de riesgos que incluya el cumplimiento de las practicas de
manipulacion de los alimentos y del lavado de las manos del personal de cocina.

Las materias primas potencialmente peligrosas se deben disponer en salas o zonas separadas
(funcional, temporalmente o fisicamente) por una barrera de las zonas utilizadas para preparar
alimentos listos para el consumo.

7.3. Descongelacion

Se recomienda que los productos se mantengan, durante la descongelacion, en los recipientes,
envoltorios o protecciones cerrados utilizados en su congelamiento. Los productos congelados se
pueden cocinar directamente sin descongelarlos. En cambio, en el caso de los grandes trozos de
carnes, es conveniente descongelarlos antes de cocinarlos.

Cuando la descongelacion se lleva a cabo como una operacion separada de la de coccion, se debe
realizar solamente:

a) en un refrigerador o camara de descongelacion construida a propdsito, a una temperatura de
4 °C o menor; o

b) con agua potable corriente mantenida a temperatura no mayor que 21 °C, durante 4 h como
maximo; o

c) en un horno de microondas, cuando el alimento va a ser transferido inmediatamente a los
aparatos de coccion convencionales como parte de un proceso continuo de coccion, o
cuando todo el proceso ininterrumpido de coccion se realiza en el horno de microondas.
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7.4. Proceso de coccion

El tiempo y la temperatura de coccion deben ser los suficientes para asegurar la destruccion de los
microorganismos patogenos que se supone pueden estar en el producto.

Todo proceso de coccion debe estar programado de forma tal que se mantenga el valor nutritivo de
los alimentos.

En el caso de coccion por fritura se debe utilizar tinicamente grasas o aceites destinados a este fin.

Las grasas y aceites que se reusen se deben filtrar antes de cada operacion de fritura, mediante un
filtro especialmente adaptado para ello, para eliminar particulas de alimentos. Los recipientes para
freir deben disponer de un grifo para el vaciado del aceite por el fondo. Se debe comprobar
periodicamente la calidad del aceite o la grasa para la cual se deben considerar el olor, el color, el
sabor. No se debe observar presencia de humo en el calentamiento del producto. Se deben descartar
estos aceites y grasas cada vez que se observen cambios en ellos.

Cuando los productos tratados por procesos termicos secos, huimedos o mixtos no se han de
consumir inmediatamente, el proceso de coccion debe ir seguido de un enfriamiento o se los debe
mantener calientes a temperaturas adecuadas que oscilen entre 60 °C y 70 °C y durante un tiempo
no mayor que 2 h.

7.5. Division en porciones

El establecimiento debe aplicar condiciones estrictas de higiene en esta etapa del proceso. La
division en porciones se debe completar en el perfodo minimo posible, que no debe ser mayor que 30
min para cualquier producto refrigerado.

Las porciones deben ser colocadas en envases o recipientes descartables u otros recipientes
reusables de material adecuado, y que hayan sido lavados y desinfectados.

Se deben cubrir los envases con materiales aptos para el contacto con alimentos (tapas u otro tipo de
cobertura) para protegerlos de la contaminacion.

En los sistemas de elaboracion en gran escala, en los que la division en porciones de los alimentos
cocidos o refrigerados que no se pueda realizar en 30 min, tal division en porciones se debe efectuar
en una zona separada, cuya temperatura ambiente no deben ser mayores que 15 °C.

La temperatura de los alimentos se debe verificar, con instrumentos adecuados, y no debe alcanzar a
un valor mayor que a 15 C. El producto se debe servir inmediatamente o almacenar en frio a 4 °C.
Alternativamente, de acuerdo con las necesidades de trabajo, se pueden implementar sistemas de
fraccionamiento de esas divisiones, donde se indiquen las fechas de vencimiento y de elaboracion, y
la identificacion de la porcion.

7.6. Enfriamiento y condiciones de almacenamiento

Inmediatamente despuges de la preparacion se debe enfriar el alimento con la mayor rapidez y eficacia
posibles. La temperatura en el centro del alimento debe disminuir desde 60 °C hasta 10 °C en menos
de dos horas. A continuacion, el producto se debe almacenar inmediatamente a 4 °C.

Apenas terminada la fase de enfriamiento, los productos se deben almacenar en un equipo de frio. La
temperatura no debe exceder de 4 °C en cualquier parte del producto y se debe mantener hasta el
uso final. Se debe controlar perigdicamente la temperatura de almacenamiento.

El periodo de almacenamiento entre la preparacion del alimento enfriado y su consumo no debe ser
mayor que 24 h, incluidos el de cocinado y el de consumo.

7.7. Congelacion y condiciones de almacenamiento

Inmediatamente despu€s del enfriamiento a 4 °C se debe congelar el alimento con la mayor rapidez
posible.
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Los alimentos cocidos congelados se deben conservar a una temperatura igual o menor que -18 °C.
Se debe controlar periodicamente la temperatura de almacenamiento.

Los alimentos cocidos congelados se deben descongelar a una temperatura igual o menor que 4 °C,
y no se deben congelar nuevamente.

7.8. Higiene en el transporte

Los requisitos de higiene se deben aplicar tambien dentro de los vehiculos que transportan productos
terminados, listos para su consumo.

Durante el transporte, los alimentos se deben proteger del polvo y de todo otro tipo de contaminacion
que pueda alterarlos.

Los vehiculos y recipientes destinados a transportar alimentos calientes deben estar disefados para
mantener los alimentos entre 60 °C y 70 °C.

Los vehiculos y recipientes destinados a transportar alimentos cocinados y enfriados deben estar
habilitados para efectuar dicho transporte. El vehiculo de transporte debe estar disenado para
mantener la temperatura del alimento ya enfriado. La temperatura de los alimentos que requieran
refrigeracion se debe mantener a 4 °C. El alimento debe ingresar ya enfriado a la temperatura en que
se va a transportar.

Los vehiculos y recipientes destinados a transportar alimentos cocinados y congelados deben ser
apropiados para dicho transporte. La temperatura de los alimentos cocinados congelados se debe
mantener a -18 °C, o temperaturas menores, pero se puede elevar a -12 °C por breves periodos de
tiempo durante el transporte, periodos que corresponden a la carga y descarga.

7.9. Recalentamiento y servicio

El recalentamiento del alimento debe realizarse rapidamente. El proceso de recalentamiento debe ser
adecuado, para lo cual se debe alcanzar una temperatura de por lo menos 75 °C en el centro del
alimento, en el termino de una hora desde que se ha retirado del refrigerador. Se pueden aplicar
temperaturas de recalentamiento mds bajas, siempre que las combinaciones de tiempo y temperatura
utilizadas sean las adecuadas. La temperatura del alimento calentado se debe controlar a intervalos
regulares.

NOTA. El recalentamiento rdpido se efectua para que el alimento pase rapidamente el intervalo de temperaturas entre 4 °C y
60 °C. Para ello se requiere, por lo general, el empleo de hornos de aire a presion o calentadores de microondas o de rayos
infrarrojos.

El alimento recalentado debe llegar al consumidor lo antes posible, y a una temperatura entre 60 °C y
70 °C.

Todos los alimentos que no se consuman se deben descartar, por lo cual no se debe volver a
calentarlos ni ingresarlos nuevamente a las unidades de frio (refrigerador o congelador).

En los servicios de alimentos, el sistema de distribucion debe ser tal que los alimentos ofrecidos esten
protegidos contra la contaminacion directa que podria derivar de la proximidad o la accion de la
persona que sirve y que se sirve. La temperatura del alimento debe ser menor que 4 °C (en el caso
de alimentos almacenados en frio), o mayor que 60 °C para los otros alimentos. Cuando haya que
reponer alimento, se debe utilizar una bandeja y utensilios limpios. No se debe recargar bandejas y
utensilios en las que hayan quedado restos de comida.

7.10. Sistema de identificacion y control de calidad
Cada bandeja, envase o contenedor debe llevar indicados la fecha de elaboracion, el tipo de

alimento, el nombre del establecimiento elaborador, los detalles de uso, la forma de conservacion y
su vida ditil.
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Los procedimientos de control de calidad se deben llevar a cabo por personal tecnicamente
competente. Se recomienda que se apliquen los criterios de HACCP, para el control de las practicas
de higiene.

Para verificar la inocuidad, se recomienda que se mantenga un muestreo estadistico y se tome una
muestra representativa en un envase esteril a una temperatura de 4 °C o menor y se la conserve
hasta, por lo menos, tres dias despuées de que se haya consumido todo el lote. Se recomienda
mantener la muestra en refrigerador en lugar de congelarlas.

Dicha muestra se debe tomar antes de terminar la division en porciones y debe estar disponible para
una eventual investigacion en caso de que se sospeche o se declare la aparicion de una enfermedad
transmitida por alimentos.

8. OTROS REQUISITOS DE CALIDAD
8.1. Evaluacion de proveedores

Se deben establecer criterios de aceptacion de los proveedores y mantener registros del
cumplimiento de las especificaciones establecidas para ellos.

NOTA. El nivel de control que desea ejercer una organizacion sobre su proveedor depende de la naturaleza y el uso que le
brinda a cada material. Los componentes que estan en contacto directo con el producto tienen controles mas rigurosos que
cualquier otro que no tenga que ver con la produccion de alimentos, tal como el equipamiento de oficinas.

Es conveniente que la compra de materia prima y de todo otro producto esteé contemplada o incluida
en alguna forma de especificacion, y que estas especificaciones tengan en cuenta la variabilidad
inherente de estos productos y contemplen la necesidad de incluir inspecciones en recepcion,
inspecciones de muestras, auditorias de calidad e inocuidad de sus procesos en las dreas de
preparacion y almacenamiento.

8.2. Direccion y supervision

La direccion debe controlar y supervisar cada actividad relacionada con el servicio de alimentos,
independientemente de su volumen y de los tipos de alimentos involucrados.

La direccion de la organizacion debe asegurar que se cumplan las buenas practicas de manufactura
para la elaboracion de los alimentos. La direccion tambien debe asegurar que se evaliien
correctamente los peligros potenciales y asegurar una supervision eficaz del servicio de alimentos.
8.3. Documentacion y registro

Se deben mantener registros en las distintas etapas del servicio detalladas en esta norma nacional.
8.4. Satisfaccion del cliente

Se recomienda, establecer y operar un sistema de atencion de las necesidades del cliente, mediante
el cual se reciban sus sugerencias o reclamos, y se les de respuestas. Se debe llevar un registro de
los mensajes telefonicos, de encuestas de satisfaccion del cliente, de planillas de reclamos, o de
cualquier otra informacion relacionada con las respuestas (inquietudes o necesidades) del cliente.

8.5. Manejo de producto no conforme

Consiste en establecer procedimientos operacionales para el manejo de productos no conformes
(materia prima, producto en proceso, producto terminado, devoluciones, etc.), que incluye la

identificacion del producto no conforme, designacion de areas de almacenamiento temporal, acciones
a seguir (reproceso, retiro, devolucion, eliminacion.
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8.5.1.Retiro de productos
Se debe establecer procedimientos operacionales estandarizados para el retiro del producto del

mercado en caso sea necesario, que incluya mecanismo de alerta y comunicacicn, y mecanismo de
retiro.
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Presentacion

La Federaciéon Nacional de Camaras Provinciales de Turismo, FENACAPTUR, con el apoyo del Banco
Interamericano de Desarrollo y las Camaras de Turismo de Pichincha y Guayas, se encuentra
ejecutando el Proyecto denominado “Sistema de Certificacion de Competencias Laborales en el
sector Turismo”, cuyo objetivo es impulsar el mejoramiento de la calidad de los productos y servicios
del sector turistico para elevar la competitividad del Ecuador como destino de clase mundial.

El Sistema de Certificacion de Competencias Laborales que estamos desarrollando consiste en los
siguientes procesos que se ejecutan de forma continua y dinamica:

Estudio e
investigacion

Certificacién Sistema de
Certificacién de

Normalizacién

Competencias
Laborales

Formacién/
capacitacién

Evaluacién

Estudio e investigacion

Consiste en establecer, a partir de una actividad de trabajo, las competencias que se movilizan
con el fin de desempenar tal actividad, satisfactoriamente.

Una competencia laboral es el conjunto de capacidades entendidas como conocimientos,
habilidades y actitudes de una persona para desempefar exitosamente una ocupacion laboral,
en diferentes contextos.

Una vez identificadas las competencias, se desarrolla un procedimiento de estandarizacion, de
forma tal que la competencia identificada y descrita con un procedimiento comun, se convierte
en una norma, un referente valido para las instituciones educativas, los trabajadores vy
los empleadores.

rmacion itacion

Una vez dispuesta la descripcion de la competencia y su normalizacion, la elaboracion de
curriculos de formacién para el trabajo serd mucho mas eficiente si considera la orientacion
hacia la norma. Esto significa que la formaciéon orientada a generar competencias con
referentes claros en normas existentes, tendra mucha mas eficiencia e impacto que aquella
desvinculada de las necesidades del sector empresarial.

Evaluacién de conformidad
Consiste en verificar la capacidad de una persona, en relacion a los requisitos o criterios

especificos previamente definidos en las normas de competencia laboral, mediante pruebas
tedricas, practicas y observacion.



Certificacion

La certificacion es el reconocimiento formal de las competencias demostradas por una persona
para el desempeno de una determinada ocupacion.

Como resultado de la etapa de Normalizacion, presentamos al sector turistico esta Norma de
Competencia Laboral, obtenida mediante un proceso sistematico y participativo que involucré a los
actores clave del sector: gobierno, universidades, técnicos, trabajadores, empleadores y consumidores,
movilizando asi conocimientos, experiencias y criterios, a través de estrategias tales como talleres,
consulta publica, comités de estudio y asesoria técnica especializada.

Esta norma, de validez y aplicabilidad nacional, sera la base sobre la cual se otorgara la certificacion
a los trabajadores. Tenemos la seguridad de que el Sistema de Certificacion de Competencias
Laborales contribuira considerablemente para el desarrollo del turismo ecuatoriano.

Sebastian Cornejo
Presidente
FEDERACION NACIONAL DE CAMARAS PROVINCIALES DE TURISMO DEL ECUADOR
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TURISMO.
CAPITAN DE MESEROS.
REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL.

NTE INEN
2 439:2007

Norma Técnica
Ecuatoriana

1. OBJETO

1.1 Esta norma establece los requisitos minimos de competencia laboral y los resultados esperados
que debe cumplir el capitan de meseros.

2. ALCANCE
2.1 Esta norma se aplica a hombres y mujeres que laboran como capitan de meseros en empresas
de alimentos y bebidas, restauracién, hospitalidad y otras similares.

3. DEFINICIONES

3.1 Para los efectos de esta norma, se adoptan las siguientes definiciones:
3.1.1 Actitud. Disposiciéon de animo manifestada exteriormente.

3.1.2 Cliente especial. Todo cliente que puede necesitar de un trato diferenciado: cliente importante,
cliente con necesidades especiales, cliente con discapacidad.

3.1.3 Comanda. Documento en donde se registra el pedido del cliente.

3.1.4 Competencia. Capacidad de desarrollar y aplicar conocimientos, habilidades y actitudes en
el desempefio laboral y en la solucién de problemas para cumplir los requisitos establecidos.

3.1.5 Conocimiento. Nocién, idea, informacion, es el saber.

3.1.6 Desbarazar. Retirar de la mesa todos los utensilios del servicio, lo que puede incluir vajilla,
cristaleria, cuberteria y manteleria.

3.1.7 Enologia. Ciencia que trata de la produccion, conservacion y consumo de vinos.

3.1.8 Existencia (stock). Existencia de productos en almacenamiento bajo los parametros y las
politicas minimas y maximas de provision requeridas, de acuerdo a los consumos realizados en un
periodo determinado de tiempo.

3.1.9 Flambear. Técnica que se aplica en la preparacion de recetas y consiste en rociar un plato
con licor y prenderle fuego para dejar el sabor y aroma en el preparado.

3.1.10 Habilidad. Es la destreza de una persona para realizar una tarea, es el saber hacer.

3.1.11 Hospitalidad. Industria que incluye todos los negocios relacionados a servicios hospitalarios:
hoteles, hosterias, hostales, hospitales, clinicas, entre otros.

3.1.12 Maridaje. Unién y armonia de alimentos y bebidas.

3.1.13 Ocupacion. Actividad diferenciada caracterizada por un conjunto articulado de funciones,
tareas y operaciones, que constituyen las obligaciones atribuidas al trabajador, destinadas a la
obtencion de productos o prestacion de servicios.

3.1.14 Puesta a punto (mise en place). Expresion francesa usada para el conjunto de operaciones
precisas para la puesta a punto de los elementos necesarios en la ejecucion de un trabajo o servicio.

3.1.15 Restauracion. Actividades relacionadas con la produccion y servicio de alimentos y bebidas.

(Continta)

DESCRIPTORES: Turismo, competencia laboral, alimentos y bebidas, capitan de meseros, requisitos.
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3.1.16 Resultados esperados. Conjunto minimo de actividades que componen una ocupacion
laboral.

3.1.17 Seguridad de los alimentos. Normas de seguridad y manipulacion aplicadas a técnicas
de produccion de alimentos y bebidas.

3.1.18 Trinchar. Arte y técnica de servicio que incluye el corte y porcionamiento de piezas
enteras como aves, carnes y pescados cocinados. Esta técnica debe ser usada frente a la mesa
del cliente.

4. DISPOSICIONES GENERALES

4.1 Descripcion de la ocupacion. El capitan de meseros se ocupa, principalmente, de planificar
y supervisar el servicio; elaborar el menu; liderar y capacitar el equipo; recibir, acomodar y ayudar
al cliente; solicitar el pedido; finalizar y servir platos y bebidas especiales; cuidar de la calidad del
servicio y asegurar la satisfaccion del cliente.

5. REQUISITOS
5.1 Resultados esperados
5.1.1 El capitan de meseros debe:
5.1.1.1 Acoger al cliente:

a) Controlar reserva de mesas;

b) recibir y ayudar en la acomodacion del cliente;

c) investigar preferencias y necesidades;

d) aplicar procedimientos de seguridad o privacidad en la recepcion de clientes;
e) aplicar procedimientos de llegada y acomodacién de clientes especiales;
f) ayudar a recibir y guardar cartera y objetos;

g) ofrecer bebidas y menu;

h) presentar al mesero;

i) sugerir, recomendar y vender productos;

j) tomar comandas;

k) coordinar la produccion de la demanda en la cocina;

I) servir o encargar el servicio a un mesero;

m) dar informacion al cliente sobre actividades turisticas.

5.1.1.2 Supervisar la finalizacién de la atencion:

) Aclarar dudas sobre el consumo del cliente;

) explicar y acordar la forma de pago;

) hacer evaluacion final del servicio junto al cliente;

) verificar que el cliente desea mantener el servicio a la mesa post consumo;
) despedirse de manera que lo incentive a retornar al establecimiento.

OO0 TN

(3

.1.1.3 Representar y vender:

a) Planificar y organizar eventos gastronémicos;

b) apoyar la gestion de venta en la toma de reservaciones, en la venta de eventos especiales;
c) incentivar al cliente a consumir otros productos y servicios;

d) realizar cambios en el menu para atender a nuevas demandas;

e) prestar atencion personalizada al cliente frecuente o recomendado;

f) evaluar los resultados de eventos ejecutados.

5.1.1.4 Organizar y coordinar servicio especial:

a) Gestionar el servicio de eventos especiales.

(Contintia)
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5.1.1.5 Cuidar de la seguridad de los alimentos:

a)

Supervisar la aplicacion de los procedimientos de higiene y seguridad en la manipulacién de
alimentos y en la limpieza de utensilios usados.

5.1.1.6 Participar de la composicion del menu:

a)
b)

Investigar los ingredientes del menu;
considerar costo de ingredientes, caracteristicas de la clientela, capacidad de produccién y
organizacion, recursos y equipos disponibles, facilidades y dificultades de suministro y renovacion.

5.1.1.7 Asegurar la satisfaccion del cliente:

Aproximarse al cliente sin necesidad de ser llamado;

recibir solicitudes, quejas, reclamos y dar solucion;

supervisar el despacho de platillos, acompanar al equipo y verificar la calidad del servicio;
ofrecer informacion sobre el establecimiento;

aclarar dudas sobre reservaciones, precios, productos y servicios.

.1.1.8 Coordinar y administrar al equipo:

Seleccionar y capacitar colaboradores;

incentivar la cooperacion y el espiritu de equipo;

desarrollar accion motivadora;

elaborar horarios de trabajo, turno y dia libre;

mantener la disciplina y la buena presentacién de los miembros del equipo;

administrar remuneracion y propinas;

evaluar desempefo de los colaboradores;

gestionar conflictos;

supervisar personalmente el progreso del servicio y coordinar la integracion de nuevos colaboradores.

5.1.1.9 Supervisar la presentacion personal:

a)

b)

Cumplir y hacer cumplir los cuidados de higiene personal, uniforme y accesorios que influyen
en la apariencia;
controlar la buena presentacion de su equipo de trabajo.

5.1.1.10 Apoyar al equipo:

a)

Ayudar y orientar al equipo en el arreglo, limpieza y aseo del salén, mesas, utensilios y
equipos;

ayudar en la toma y entrega de pedidos;

preparar comidas y bebidas en el bar o frente a la mesa del cliente;

preparar comidas y bebidas especiales;

flambear, trinchar, preparar alimentos calientes en la mesa frente al cliente;

finalizar platos en el saldn;

servir vino y licor;

auxiliar en el cierre de cuentas;

realizar los servicios especiales que pueden incluir etiqueta a la francesa, a la inglesa, servicio
europeo, servicio americano.

5.1.1.11 Apoyar a la administracion:

Investigar la satisfaccion del cliente;

elaborar control e inventario de existencias (stock), utensilios y equipos;
elaborar presupuesto y control financiero;

reemplazar al mesero;

sugerir cambios y determinar necesidades de personal.

(Continua)
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5.2 Competencia

5.2.1 El capitan de mesero, para alcanzar los resultados esperados debe ser competente con
base en los siguientes conocimientos, habilidades y actitudes.

5.2.1.1 Conocimientos:

a)
b)
c)

d)
e)
f)

Normas de etiqueta y protocolo en la mesa y en el salon;

normas de servicio de eventos especiales;

historia y principios de combinacion y preparacion de platos y salsas tradicionales y montaje
final de platos;

principios basicos de enologia, servicio de vinos y técnicas para servir bebidas;

NTE INEN 2 458;

términos técnicos relativos al servicio de alimentos y bebidas;

principios de administracién de personal y de existencias (stock), con énfasis en liderazgo y
optimizacion de uso del material disponible;

procedimientos de emergencia;

requisitos de higiene personal adecuados a la ocupacion;

operacion de los equipos de saldn, cocina y bar, con los respectivos procedimientos de seguridad;
técnicas de servicios especiales como flambeo, técnicas de trinchado;

diferentes tipos de puesta a punto (mise en place), desbarazar y limpiar mesas;
procedimientos y técnicas de primeros auxilios basicos;

técnicas de preparacion de bebidas y cocteleria;

técnicas de ventas.

5.2.1.2 Habilidades:

Calculos, con empleo de formula simple;

lectura y escritura clara para anotacion de pedidos y llenado de formularios;

comunicacion oral clara y articulada, con empleo de gramatica y vocabulario adecuado;
analisis del comportamiento humano e interpretacion de lenguaje corporal, en particular, gestual;
manejo de crisis en situaciones especiales con clientes;

raciocinio logico y habilidad verbal,

agudeza auditiva para identificar pedido y llamado;

agudeza visual para distinguir graduacion de color;

percepcion espacial para facilitar la localizacion del cliente.

5.2.1.3 Actitudes:

a)

b)

c)

e)

Detallista. Metodico, ordenado, preciso, le gusta tener cada cosa en su sitio.

Confiable. Establece relaciones facilmente, sabe cémo actuar y qué decir, hace que otros se
sientan cémodos.

Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a aquellos que lo necesitan,
tolerante, comprometido.

Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones, reservado en sus sentimientos,
controla explosiones temperamentales.

Controlador. Asume el control, se responsabiliza, dirige, organiza, supervisa a otros.

(Continua)
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APENDICE Y
(Informativo)

Y.1 Otros resultados

Y.1.1 Este apéndice tiene por objeto ejemplificar otros resultados aplicables en situaciones
particulares de la ocupacion de capitan de mesero. Estos resultados no son exigidos por esta
norma.

Y.1.2 Comunicarse en otro idioma:

a) Comunicarse verbalmente en inglés.

Y.1.3 Dar atencion diferenciada:

a) Aplicar lenguaje de sefias como método de comunicacién con su equipo de trabajo;

Y.1.4 Apoyar a la gestion del negocio:

a) Orientar a otros empleados;

b) participar de la accién de implantacion de programas de calidad;

c) viabilizar la organizacion y conservacion de todas las instalaciones del establecimiento;

d) llenar cuadros de control de resultados;

e) sugerir solucion para la mejora del desempenio.

Y.1.5 Vender servicio extra:

a) Sugerir cuando fuere aplicable, otros servicios del establecimiento, a fin de aumentar las
ventas.

Y.1.6 Cada resultado ejemplificado en este apéndice requiere competencia y sus respectivos
conocimientos, habilidades y actitudes que pueden no estar establecidos en esta norma.

(Continua)
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APENDICE Z
Z.1 DOCUMENTOS NORMATIVOS A CONSULTAR

Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2 458:2007 Seguridad Alimentaria para Personal Operativo.

Z.2 BASES DE ESTUDIO

Norma Brasilera. ABNT Proyecto 54:001.01-003:2003 - Turismo - Maitre - Competéncia de
pessoal. Associagao Brasileira de Normas Técnicas. Rio de Janeiro, 2003.
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Apéndice 4: Descripcion del Problema
Departamentos de Casa Club

Los siguientes departamentos conforman Casa Club, encargados de brindar
de manera directa e indirecta atencion y servicio al socio. Se desarrollé una
entrevista con cada jefe departamental con la finalidad de obtener una breve
descripcién de uno de ellos, determinando los problemas mas frecuentes y las

necesidades existentes. Tal como a continuacion se detalla:

Caja: este departamento se maneja de forma computarizada. Entrega la pre-
cuenta al salonero para previa verificacion del socio y ante su aceptacion proceder la

entrega respectiva de la cuenta o factura, trabaja de manera indirecta con el socio.

Descripcion del problema:

o Este departamento cuenta con un sistema facturacion el cual cuando hay
afluencia de socios dicho sistema informéatico colapsa no permitiendo a la
ingresar ningun tipo de datos, obligando a la cajera a facturar manualmente,
generando retraso e incomodidad a los socios y creando un problema para el
club.

o Falta de capacitacion en servicio al cliente

Figura 41. Caja. Tomado de “Salinas Yacht Club,” 2016.

Servicio: encargados de ofrecer a los comensales los servicios de comedor.
El personal de servicio oferta directamente a los comensales los productos que se
encuentran disponibles en el club, toman y registran los pedidos de manera



computarizada, limpian su area de trabajo, realizan la limpieza de sus utensilios de

trabajo y mantienen en orden sus modulos.

Descripcion del problema:

o Este departamento cuenta con un sistema que al igual que la caja, cuando hay
afluencia de socios, no funciona en su totalidad, quedandose colgado por
varias horas sin permitir el ingreso de los pedidos generando retrasos de los
mismos.

o No existe la comunicacion adecuada, por lo que los ofrece productos que no
estan disponible teniendo que ser retirados del pedido, dando lugar a un mal
servicio y ocasionando malos ratos a los clientes.

o No se tiene los suficientes conocimientos en atencion al cliente.

o No cuenta con un manual de procedimientos que les indique la funcion

especifica a ejecutar.

W b |

Figura 42. Departamento de Servicio. Tomado de “Salinas Yacht Club,” 2016.

Bares: el personal que conforma este departamento trabaja en conjunto con
los saloneros cumpliendo funciones especificas. Tiene como objetivo principal

brindar al socio el mejor producto terminado.

Descripcion del problema:

o Existen retrasos en los pedidos lo que ocasiona retrasos en el despacho.

o No mantiene actualizado sus conocimientos



o Poco conocimiento en servicio al cliente

Figura 43. Departamento de Bares. Tomado de “Salinas Yacht Club,” 2016.

Costos, Bodega A&B, Porcionamiento: el Departamento de Costos trabaja
en conjunto con la bodega de A&B vy porcionamiento (ver figura 44) y
departamentos de cocina. ElI Departamento de costos es el encargado de establecer
los costos reales asi como también el costo de desperdicio que genera cada uno de los
ingresos las recetas. La bodega de A&B esta encargada de los ingresos y egresos de
acuerdo a los requerimientos de cada departamento. Asi como también del
porcionamiento de los carnicos y de los productos que lo requieran de acuerdo a lo

establecido por el Departamento de costos y cocina.

Figura 44. Areas de Bodegas y Porcionamientos. Tomado de “Salinas Yacht Club,” 2016.



Figura 45. Departamento de Costos y Cocina. Tomado de “Salinas Yacht Club,” 2016.

Descripcion del problema:

o No cuenta con la capacitacion n los conocimientos necesarios para ejercer la
labor que desempefian.
o No cuenta con un manual de procedimientos que les indique la funcidn

especifica a ejercer.

Cocina: Encargado de impresionar el paladar del comensal con su variedad
de platos. ElI que surja, depende del area de bodega para poner en marcha su

produccion y evitar retrasos o que simplemente no se lo pueda ofrecer.

El area de cocina también la comprende la posilleria quien se encarga de
mantener la vajilla implementos de cocina y el area limpia para que los cocineros

puedan a realizar un mejor trabajo.

Figura 46. Area de Cocina. Tomado de “Salinas Yacht Club,” 2016.



Descripcion del problema:

o Se cometen errores en la digitacion de pedidos por parte de los saloneros lo
cual les genera perdidas de tiempo para su area retrasando la salida de los
pedidos, causando molestias a los socios.

o No cuenta con un manual de funciones que les indique el cargo especifico a

ejercer

Informacion y servicio al socio: aqui se ofrece atencion directa al socio en
relacion a las sugerencias o reclamos que desee realizar. Asi como también de
brindar informacion pertinente solicitada sobre eventos acontecidos o por ocurrir.
Ademas esta area organiza y efectta todos los eventos sociales, deportivos y nauticos
que se realizan en el Salinas Yacht Club.

Figura 47. Departamento de Informacion y Servicio al Socio. Tomado de “Salinas Yacht Club,” 2016.

Descripcion del problema:

o Mala coordinacion en cuanto a programaciones de eventos proximos, lo cual
no permite brindar informacién optima al cliente.
o El personal no recibe capacitacion alguna.

o No existe buzon de sugerencias donde el socio pueda dejar sus comentarios

Servicios Generales: encargados de mantener las areas limpias y listos los
utensilios para los comedores tales como vajilla, cuberteria y otros implementos

utilizados para eventos, para satisfaccion del socio.
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Figura 48. Departamento Servicios Generales. Tomado de “Salinas Yacht Club,” 2016.

Descripcion del problema:

o No se le brinda la instruccion necesaria para que puedan responder sin ningun

problema a las solicitudes de los socios.

Deportes terrestres: el departamento de deportes terrestres se encarga de
mantener la puesta a punto de cada una de sus areas a cargo para que el socio no
sienta incomodidades al momento de hacer uso de los servicios. Areas a su cargo:
Gimnasio, Entrega de Toallas de piscina, Cancha tenis, Cancha de Beach Tennis,

Arco de basquet, Juegos de mesa

=

Figura 49. Area de Deportes Terrestres. Tomado de “Salinas Yacht Club,” 2016.

Descripcion del problema:

o Falta de conocimiento en cuanto a servicio al cliente.



Apéndice 5: Fotografias

Figura 51. El servicio y el personal. Tomado de “Salinas Yacht Club,” 2016.

Figura 52. Satisfaccion del cliente. Tomado de “Salinas Yacht Club,” 2016.



Figura stauracion. Tomado de “Salinas Yacht Club,” 2016.
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Figura 54. Atencion al cliente. Tomado de “Salinas Yacht Club,” 2016.
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